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Señores miembros del jurado 
Presento la Tesis titulada: Calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente SUNAT - Ate - 2016, en cumplimiento del Reglamento de Grados y 
Títulos de la Universidad César Vallejo para optar el grado académico de Magister 
en gestión pública. 
 La información se ha estructuro en siete capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación proporcionado por la universidad.  
 En el capítulo primero se desarrolla la introducción, en el segundo capítulo 
tratamos sobre el marco metodológico, los resultados se presentan en el tercer 
capítulo, el cuarto capítulo abordamos la discusión de los resultados, en el quinto 
capítulo se obtuvo las conclusiones, y por último sexto capítulo ver sobre 
recomendaciones seguido de las referencias bibliográficas concluyendo con los 
anexos.     
   Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las 
exigencias establecidas por la Universidad para su aprobación. 
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La presente tesis titulada “Calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente – Sunat – Ate 2016” tiene por objetivo evaluar la calidad de servicio 
para determinar el nivel de satisfacción del contribuyente en el centro de servicios 
SUNAT – Ate- 2016.  
El diseño es no experimental transversal descriptivo. La Población de estudio 
es de 500 contribuyentes del centro de servicio – SUNAT Ate. Se utilizó el 
cuestionario SERVQUAL para hallar el índice de calidad de servicio (ICS) y en sus 
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
empatía. 
En los resultados se encontró que el ICS general es de -0.81 lo que indica 
que existe insatisfacción en el servicio que brinda SUNAT en el centro de servicio 
de Ate, así mismo el ICS en la dimensión elementos tangibles es de 0.02 
encontrándose satisfacción en el servicio brindado, en la dimensión fiabilidad el ICS 
es -1.13 que indica insatisfacción con el servicio al igual que en las dimensiones 
capacidad de respuesta con -1.13, seguridad con -0.90 y empatía con -0.71 
coincidente  con el estudio de Matsumoto (2014) donde las brechas más 
significativas son de las dimensiones de habilidad, sensibilidad y seguridad, con un 
resultado de -12,3 -9,98 y -8,88 respectivamente, por lo que se debe establecer 
estrategias de mejora en el centro de servicio SUNAT Ate para las dimensiones 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. En Conclusión, el ICS para 
el servicio que ofrece SUNAT en el centro de servicios Ate 2016 es de -0.81. 
 
Palabra Clave: calidad de servicio, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 














The objective is to evaluate the quality of service to determine the level of 
satisfaction of the taxpayer in the service center SUNAT - Atte - 2016. 
The design is non-experimental cross-sectional descriptive. The study population is 
500 taxpayers from the service center - SUNAT Ate. The SERVQUAL questionnaire 
was used to find the general quality of service index (ICS) and its dimensions: 
intangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy. 
In the results it was found that the general ICS is -0.81 indicating that there is 
dissatisfaction in the service provided by SUNAT in the service center of Ate, so the 
ICS in the dimension tangible elements is 0.02 being satisfaction in the service 
Provided in the reliability dimension the ICS is -1.13 indicating dissatisfaction with 
the service as in the dimensions capacity given with -1.13, security with -0.90 and 
empathy with -0.71 coincident with the Matsumoto study (2014) where the gaps The 
most significant are the skill, sensitivity and safety dimensions, with a result of -12.3 
-9.98 and -8.88 respectively, so improvement strategies should be established at 
the SUNAT Ate service center for the Dimensions reliability, responsiveness, 
security and empathy. In Conclusion, the ICS for the service offered by SUNAT in 
the Ate 2016 service center is -0.81. 
 
















































1.1.1. Antecedentes Internacionales 
Lascurain (2012),  en su tesis titulada Diagnóstico y propuesta de mejora de 
calidad en el servicio de una empresa de unidades de energía eléctrica 
ininterrumpido – México, la calidad de servicio ha adquirido una gran importancia 
en todos los negocios, dado que los clientes actualmente tienen expectativas más 
elevadas y la competencia es mayor ya que cada proveedor trata de igualar o 
exceder dichas expectativas, hoy en día los fabricantes que desean prosperar, 
además de competir con productos que incluyan las últimas tecnologías 
disponibles, deberán ofrecer servicios de calidad y anticiparse para responder a 
una amplia serie de necesidades de los clientes, la competitividad ya no solo se 
trata de saber cómo fabricar un producto, sino de cómo servir a los clientes antes y 
después de la fabricación, es por esto que la calidad de servicio es utilizado en las 
organizaciones como una herramienta de diferenciación, desafortunadamente solo 
algunos empresarios mexicanos se han dado cuenta de la importancia de la calidad 
de servicio, mientras observan como la competencia, nacional y extranjera crece 
de manera importante en el mercado. 
 
Hidalgo (2015), según la tesis “modelo de gestión para mejorar la calidad de 
atención al usuario del GADM del Cantón Babahoyo – Ecuador”. El presente trabajo 
se realiza luego de evidenciar la necesidad de los Usuarios del GADM del Cantón 
Babahoyo, de recibir de la Administración Municipal un Servicio de calidad, mejorar 
sus procesos administrativos con el fin de optimizar su gestión interna. Para esto el 
investigador direcciona la investigación hacia la búsqueda de la calidad en el 
servicio administrativo, el propósito de esta investigación es, por una parte, 
identificar y comprender la relación entre los procesos y los resultados del 
desempeño organizacional y por otra, determinar la eficacia de la aplicación de los 
criterios Baldrige como un modelo de gestión para una organización publica que le 
permita obtener la excelencia en el desempeño. Obteniendo de esta manera niveles 
altos de rendimiento. El Diseño del Modelo de Gestión para mejorar la calidad de 
atención a los usuarios del GADM de Babahoyo, es un aporte para obtener esos 
objetivos que exige el entorno actual. 
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Matsumoto (2014) en su investigación “Desarrollo del Modelo Servqual para 
la medición de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto” 
encuentra que, de 22 ítems, 19 resultaron negativas, es decir, que los clientes se 
sienten insatisfechos con lo que reciben de Ayuda Experto. El ítem con la mayor 
brecha, corresponde la pregunta 1 de la dimensión de Fiabilidad, la insatisfacción 
o satisfacción a la calidad de servicio se presenta de acuerdo a la institución y/o 
empresa a la cual se le aplica el modelo SERVQUAL. 
 
Muñoz (2010), en su tesis Motivación, satisfacción laboral, liderazgo y su 
relación con la calidad del servicio en el Hospital Mario Muñoz Monroy Matanzas, 
Cuba en el periodo 2010. La mayoría de los esfuerzos para mejorar la calidad en el 
campo de la salud se han enfocado a los conocimientos, habilidades del personal 
médico y paramédico, a factores relacionados con los suministros y a la prestación 
de los servicios. Es importante, además, desarrollar una adecuada gestión de la 
calidad de servicio de forma que se perciba una buena calidad de los servicios que 
brinda la organización; por tal razón es crucial que los directivos de estas 
instituciones sean capaces de atraer y motivar a la persona más adecuada, tiene 
por objetivo saber la calidad percibida del servicio hospitalario y su relación con 
aspectos socio-psicológicos (motivación, satisfacción laboral, liderazgo) en el 
Hospital "Mario Muñoz Monroy". Se determinó el diagnóstico de cada variable y la 
relación existente entre ellas a partir del empleo de diferentes métodos-técnicas de 
recogida y análisis de la información (cuestionario, observación, diagrama causa-
efecto, entre otras), además de la estadística descriptiva (mediana, percentil) y no 
paramétrica (correlación de Sperman, Kruskall Wallis).  
 
Perez (2011), en su tesis La calidad del servicio y su incidencia en la 
satisfacción de los clientes en la cooperativa de transportes “flota pelileo, Ecuador 
– 2011.  Tiene como propósito desarrollar Estrategias de Calidad de Servicio para 
mejorar la satisfacción de los clientes en la cooperativa de transportes Flota Pelileo, 
cumpliendo de esta manera con los objetivos de investigación. Se considera que al 
mejorar la cultura y mentalidad de quienes conforma la cooperativa se puede 
mejorar la calidad del servicio y actualizar información q permita agilizar la gestión 
dentro de la institución. Destinar los recursos de la empresa de forma adecuada, es 
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una de las razones fundamentales para emprender en el trabajo presente, el que 
se puede utilizar como manual de actividades diarias para renovar e innovar el 
servicio.”, Las necesidades de los clientes por su lado también están 
evolucionando. La sociedad en su conjunto está más orientada al individuo y los 
clientes se están acostumbrando a una atención cada vez más personalizada y de 
mayor calidad. 
 
1.1.2. Antecedentes Nacionales 
Cruzado (2015), en su tesis titulado Medición del nivel de calidad de servicio 
mediante el modelo servqual, en la cooperativa de ahorro y crédito san lorenzo, 
Trujillo – 2014. Esta investigación de orientación aplicada, tuvo como resultado 
determinar el nivel desatisfacción que tienen los socios con la calidad de servicio 
que les brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo, y se llegó a 
determinar las brechas de cada una de las dimensiones planteadas que 
comprenden la calidad de servicio (tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 
confiabilidad y empatía.) según el modelo SERVQUAL. Para ello se realizó la 
aplicación de una encuesta a 372  asociados de la Cooperativa, que fueron elegidos 
de una forma aleatoria simple, estos datos obtenidos fueron procesados mediante 
una hoja de cálculo y posteriormente interpretados para convertirlos en información, 
Asimismo, se ha identificado la percepción general de la calidad del  servicio, la 
cual es considerada por un  41% entre regular  y muy mala  y por el 59% entre 
bueno y muy bueno; considerando que  en  un mundo cada vez más globalizado.  
Los resultados de esta investigación nos permiten hacer las recomendaciones 
pertinentes para mejorar la calidad del servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito San Lorenzo, de tal modo, que su percepción esté por encima de los 
estándares del mercado, el mismo que es muy competitivo, y en el cual los clientes 
están constantemente buscando mejores alternativas. 
 
Guerra (2015), en su tesis La calidad de servicio y su influencia en la 
satisfacción del cliente en el Proyecto   Especial Huallaga Central y Bajo Mayo 
PEHCBM de la ciudad de Tarapoto en el año 2015.  Indica que  es  necesario buscar 
todos los caminos posibles para conocer las necesidades de satisfacción con el 
servicio para medir el desempeño y crear una herramienta de apoyo para la toma 
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de decisiones: partiendo siempre desde la célula de cualquier institución el cliente 
interno  o trabajador con la finalidad de formar una cadena de excelencia que se 
desarrolle hasta el cliente externo" La excelencia en el servicio puede lograrse 
;únicamente después de lograrlo internamente" Es aquí en donde radica la 
importancia  del  trabajador en el proceso  evolutivo  de  cualquier institución, 
mejorar la atención al cliente es un verdadero reto para toda institución que no 
desee verse desplazada por una competencia más agresiva y por clientes que son 
cada día más conscientes del poder de elección que tienen más exquisitos en sus 
necesidades y expectativas y mucho más exigentes de como lo fueron pocos años 
atrás, en el año 2007 mediante decreto supremo n° 019 – 2007, es transferido al 
gobierno  regional  de  San Martin con el objetivo de la búsqueda de la 
competitividad con inclusión social y sostenibilidad ambiental, manteniendo su 
autónoma técnica económica y administrativa como unidad ejecutora, Por lo 
observado en la institución la insatisfacción de los clientes está enfocada en la 
atención y servicio  que  brinda la institución diariamente esto se ve acompañado 
de un notable deterioro de la imagen provocada por la falta de simpatía y mejora 
así como la prestación de un óptimo servicio. 
 
Millones (2010), en su tesis Medición y control del nivel de satisfacción de 
los clientes en un supermercado en el periodo 2010 - Piura. El objetivo general de 
este trabajo es establecer un método práctico para medir y controlar la satisfacción 
del cliente en el servicio prestado. Los objetivos específicos: Dar a conocer 
percepciones positivas y negativas específicas, reales y actuales de la calidad en 
el servicio de los supermercados. De los resultados obtenidos se tiene que en 
general la percepción ha sido regular a buena; pero esto podría mejorar dado que 
ya se conocen los factores con baja percepción de buen servicio; así también, los 
factores más relevantes para los clientes, gracias al análisis de correlación, por ese 
motivo, resulta de vital importancia que, tanto como las personas que trabajan en 
una empresa u organización, conozcan cuáles son los beneficios de  lograr la 
satisfacción del cliente, cuáles son los niveles de satisfacción y cómo medirlo, para 
que estén mejor capacitadas para coadyugar activamente  con  todas  las  tareas 
que apuntan a lograr la tan anhelada satisfacción del cliente. Supermercados 
Cossto es una conocida cadena de supermercados en Piura que al igual que 
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muchas, lucha por mantenerse en un mercado competente. Con esta investigación 
se busca conocer y controlar el nivel de satisfacción de sus clientes. 
 
Pérez (2014), en su tesis. La calidad del servicio al cliente y su influencia en 
los resultados económicos y financieros de la empresa restaurante campestre sac 
- Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012. La Calidad del Servicio al 
Cliente es un factor cualitativo dentro de la empresa por ello es necesario medirla 
para poder controlarla, y al no evaluarla puede generar pérdidas cuantiosas de 
dinero y genera aspectos negativos en los objetivos que se desean lograr. El 
problema de la investigación fue ¿La Calidad del Servicio al Cliente influye 
significativamente en los Resultados Económicos y Financieros de la Empresa 
Restaurante Campestre? El objetivo general de la investigación fue evaluar la 
Calidad del Servicio al Cliente para mejorar los Resultados Económicos y 
Financieros de la Empresa Restaurante Campestre y como objetivos específicos 
fueron medir el Servicio al Cliente y su implicancia en la generación de ingresos, 
medir el estado de la infraestructura y por último evaluar la calidad de los insumos 
empleados y su influencia en los resultados. Como hipótesis se planteó que la 
Calidad del Servicio al Cliente influye significativamente en los Resultados 
Económicos y Financieros de la Empresa Restaurante Campestre. 
 
Conza (2015), en su estudio sobre Calidad de servicio y rentabilidad de la 
empresa de transporte turístico SAMENI S.R.L periodos 2011 – 2012. En el 
departamento de Puno, territorio altamente turístico existen empresas dedicadas a 
prestar servicios de transporte a turistas y al público en General, es por eso que la 
empresa de transporte turístico SAMENI tiene como actividad la de prestar servicio 
de transporte turístico a pasajeros nacionales y extranjeros. Es por esta razón, que 
se llevó a cabo esta investigación, donde se realizó el estudio de la calidad de 
servicio en función de sus componentes, con la finalidad de conocer el grado actual 
de calidad, y su incidencia en la rentabilidad de los períodos 2011-2012.  Para así 
proponer medidas que disminuyan las deficiencias económicas, que se registran 
en la empresa. La presencia de personal no capacitado, genera un bajo nivel de 
calidad en el servicio de transporte en la empresa SAMENI, siendo ésta 
demostrada, mediante el análisis de sus componentes tales como: grado de 
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instrucción, capacitación, conocimiento de calidad de servicio. De este análisis 
realizado al personal un 29% conoce el tema de calidad de servicio, resultando un 
71% carente de conocimientos, por lo que existe falta de capacitación al personal. 
El nivel de calidad de servicio que presenta la empresa es considerado de bajo 
nivel, ya que según los clientes un 50.43% se encuentra disconforme, 29.86% 
considera regular el servicio y un 6.71% se encuentra muy disconforme, mostrando 
así que más de la mitad de los clientes no están conformes con la calidad del 
servicio, dejando así de lado los estándares de calidad.  
 
Loli (2013), en su tesis titulada la satisfacción y la calidad de servicio en 
organizaciones públicas y privadas de Lima metropolitana. La presente 
investigación exploratoria tiene como objetivo conocer la relación entre la 
satisfacción de los clientes y la calidad del servicio en organizaciones públicas y 
privadas de Lima  Metropolitana, y  la forma cómo se relaciona con algunas 
variables demográficas, sociales  y organizacionales en  una muestra de 174 
sujetos que acuden a las entidades  antes  señaladas  como usuarios para la 
compra de bienes o servicios en general, análisis de los resultados nos lleva a 
afirmar que la mayoría de los participantes de la muestra tienen una opinión 
favorable respecto a la calidad del servicio. Así mismo, la mayoría de los sujetos 
muestran satisfacción respecto de la calidad del servicio. Por otro lado, la 
correlación entre la satisfacción de los clientes y la calidad del servicio arroja una 
asociación significativa y positiva. Sobre las variables demográficas, sociales y 
organizacionales y su relación con la satisfacción y la calidad del servicio, existe 
diferencia significativa, aunque moderada, en el primer caso, con el género, y en el 
segundo caso, con ninguna de dichas variables; es decir, la intervención de dichas 
variables no permite inferir diferencias de percepción de los usuarios sobre su 









1.2. Fundamentación científica, técnica o humanística. 
 
Bases Teóricas de Calidad de Servicio  
Teoría escuela nórdica  
Los trabajos pioneros de desarrollo de modelos sobre la calidad de los servicios se 
enmarcan en la escuela nórdica, que fue anterior a la escuela norteamericana 
encabezada por Parasuraman, Berry y Zeithaml; quienes ampliaron el modelo 
basándose de la investigación de Grönroos, quien fue precursor e iniciador de la 
teoría de la escuela nórdica. 
  
El tratadista Grönroos (1994) definió al servicio, como una actividad de 
naturaleza intangible, se genera de la interacción que se producen entre los 
recursos o bienes físicos, los empleados que brindan el servicio y los sistemas del 
proveedor del servicio, experimentados de manera subjetiva  
 
Por otro lado, la escuela nórdica propuso para gestionar la calidad del 
servicio percibida, un modelo de imagen, estableciendo 2 subprocesos en la 
percepción servicio prestado: 
 
1. Rendimiento instrumental: En el proceso de prestación de servicio es 
conocido como el resultado técnico, o también conocido como la 
dimensión técnica del producto, coexistiendo como un requisito previo 
para alcanzar un usuario satisfecho. 
 
2. Rendimiento expresivo: En el proceso de prestación de servicio se 
desarrolla el rendimiento instrumental relacionado con la interacción 
del proveedor de servicio y el cliente. (p.27) 
 
La calidad del servicio como la percibimos tiene dos dimensiones, siendo 




1. La calidad técnica o diseño de servicio, también llamado como 
dimensión de resultado, implica valorar correctamente que esperan los 
usuarios.  
 
2. La calidad funcional o realización del mismo, implica el servicio ofrecido 
en relación a la interacción del personal de servicio con el cliente, es 













                    Figura 1. modelo nórdico 
                    Fuente: Gronroos (1984) p. 40. 
 
Ambas dimensiones influyen en la imagen corporativa de la organización. 
Para ello la escuela nórdica explica que el servicio encierra distintas funciones, no 
teniendo como función exclusiva la sección de mercadeo, siendo más importante 
saber la percepción del cliente en este proceso total del servicio. 
 
Teoría de la escuela norteamericana 
Esta teoría está liderada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) quienes 
establecen que la calidad de los servicios dependerá de la calidad percibida, que 






En este modelo se define a la calidad del servicio como el desajuste que se 
da entre las expectativas del consumo del servicio y la percepción del servicio que 
se le prestaron. Es decir que mientras mayor sea la diferencia entre la percepción 
sobre las expectativas, mejor será la calidad. (p.44) 
 
 
Figura 2 Modelo conceptual de la calidad del servicio de Parasuraman, Zeithmal y 
Berry. 





Los autores Parasuraman, Zeithmal y Berry desarrollaron inicialmente 10 
dimensiones de la calidad del servicio (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad 
de respuesta, profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, 
comunicación y comprensión del cliente); debido a las críticas que no eran 
independientes unas de otras, se permitieron reducirlas a cinco dimensiones de la 
calidad de servicio: 
1.  Elementos tangibles: Son las apariencias físicas de las instalaciones, 
equipos, y del personal. 
2.  Fiabilidad: Que es la destreza para realizar el servicio de manera precisa e 
íntegra. 
3. Seguridad: Que es el conocimiento y buen trato de los colaboradores para 
brindar confianza. 
4. Capacidad de respuesta: buena disposición y apoyo al cliente, ofreciéndole 
un servicio oportuno. 
5. Empatía: capacidad de sentir y entender las emociones de otros 
 
Los tratadistas desarrollaron una escala para medir la calidad del servicio llamada 












Figura 3 Modelo Servqual 





La calidad del servicio deriva de la comparación que se hace con respecto 
a la percepción del usuario por el servicio recibido con el de sus expectativas al 
inicio. Si esta se igual o es superada se alcanza la calidad del servicio. 
 
La variable central de la presente investigación es “calidad de servicio”; sin 
embargo, es necesario desarrollar la fundamentación teórica de los términos 
expectativas, percepción, satisfacción, calidad y servicio por separado, para 
comprender finalmente en el contexto de la administración pública. 
 
Expectativas  
Para Vroom (1964) las expectativas son definida Como “creencias con probabilidad 
de que un acto irá seguido de un determinado resultado” (p. 98). 
 
Según Parasuraman et al. (1988) las expectativas son: 
 
Las predicciones que hace el consumidor respecto a lo que 
sucederá en la transacción o intercambio. Por otro lado, explica 
que las expectativas son los deseos o lo que siente que le debe 
entregar el proveedor del servicio. (p. 17) 
 
Resulta ser el sentimiento de esperanza que experimenta un individuo ente 
la posibilidad de lograr un objetivo, suele aparecer en casos de incertidumbre. La 
expectativa es una variable de la naturaleza cognitiva que sugiere una idea 
anticipada, resulta fundamental a los fines de predecir o explicar un 
comportamiento. 
 
Según Zeithaml et al. (2009) las expectativas del cliente son creencias 
respecto del servicio que le entregaron, que servirá como punto de referencia para 
el desempeño evaluado (p. 27). 
 
Se puede concluir que la expectativa está vinculada a las predicciones y 
previsiones o es considerada como lo más probable que suceda, una suposición 





Parasuraman et al. (1985) define a las percepciones como “las creencias de los 
usuarios relacionadas al servicio que recibieron. Los niveles de alta o baja calidad 
de servicio dependerán de cómo percibieron los usuarios el resultado del servicio 
en base a lo que esperaban” (p. 46). 
 
El cliente con la prestación del servicio puede experimentar si un servicio 
está dotado de calidad cuando este sea igual o logre superar sus expectativas; 
contrario a esto, catalogará como mala calidad si las expectativas no se hayan 
superado.  
 
Para los autores Gutiérrez, Pérez y Vizcarra (2002) en sus investigaciones 
sobre la percepción de la calidad del servicio determinan que: 
 
Las percepciones de la calidad del servicio van a depender 
primero de las expectativas que el usuario tenga del servicio que 
le brinden, comparándolas en el momento que se brindan durante 
el servicio, teniendo en cuenta el contacto con el prestador de 
servicio. (p.85) 
 
De acuerdo a los autores mencionados podemos concluir que es 
importante la percepción, por medio de ella se puede interpretar y comprender el 
grado de satisfacción de las necesidades de las personas, así como comprender 




Tse et al. (1990) define a la satisfacción como “respuesta del consumidor a la 
evaluación de la discrepancia percibida entre expectativas y resultado final 





El autor precisa que satisfacción es el criterio de la respuesta evaluativa 
sobre el nivel de realización de un servicio o producto o su consumo. 
 
Para Oliver (1996) la satisfacción es el juicio sobre el resultado de un 
producto o servicio dándole un nivel suficiente de realización en el uso del servicio. 
(p. 45) 
La satisfacción es una respuesta emocional que se da al finalizar el servicio 
o un sentimiento de bienestar que se tiene cuando se ha cubierto una necesidad. 
Concordando con los autores la satisfacción está condicionada a una 
sensación de contento por el comportamiento del consumo, siendo una reacción 
del usuario como resultado del proceso de la información y valorización por el logro 
de las funciones de determinado servicio.  
 
Calidad 
Primero debemos determinar origen etimológico de la palabra calidad, que proviene 
de la palabra latina qualitas, procediendo del término griego ποιόόης. 
 
 Del concepto de calidad pueden resaltar las particularidades y cualidades 
de algo, siendo utilizado este concepto para realizar comparaciones entre los 
elementos de su misma especie, no siendo precisa al ser una acepción de carácter 
subjetivo. 
 
Ishikawa (1986) define a la calidad como “desarrollar, diseñar, 
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el más económico, el útil 
y siempre satisfactorio para el consumidor” (p. 13). 
 
Según la Real Academia Española (2001) la calidad es un conjunto de 
propiedades o propiedad inherente a un objeto, permitiendo reconocer como igual 
peor o mejor que las demás de su especie. 
 
Para la SociedadxAmericana de Control de Calidad – ASQC (2006) citada 
en la tesis de Arrué (2014) refiere que la calidad es un bien, servicio o proceso el 
cual ostentan características y propiedades que otorgan habilidad para la 
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satisfacción de necesidades de los usuarios. 
Sin embargo, para Vásquez (2007) el término calidad debe ser 
comprendido por los gerentes, administradores y funcionarios como “la satisfacción 
que se logra a través del uso adecuado del total de sus requisitos y el cumplimiento 
de métodos eficientes, permitiendo que la organización sea más competitiva". (p. 
67). 
Según los autores anteriores podemos concluir que la calidad es un 
instrumento que refiere propiedades inherentes a un objeto concediéndole 
capacidad de satisfacer necesidades explicitas e implícitas de los usuarios. 
 
Gitlon (1990) define a la calidad como “la opinión de los usuarios o clientes 
sobre un servicio o producto en el que sienten que sobrepasan las expectativas y 
necesidades” (p.9) 
 
Gerson (1994) cita a Gilton, apoyando su concepto de calidad planteado,  
Refiriéndose “que la percepción del cliente se basa en la calidad del servicio 




El origen de servicio proviene del término latino servitĭum teniendo como significado 
cualquier acción intangible que una parte ofrece a otra. La prestación del servicio 
puede estar vinculada o no con producto físicos. 
 
Vallenilla (2005) en su artículo de la revista Debates Iesa puntualiza al 
servicio como intangible, apoyando el concepto de Kotler (2001) aportando que “el 
servicio es la actuación de un conjunto de personas (proveedores) para otro 
conjunto de personas (consumidores) no realizando transferencia de propiedad de 
un objeto. 
De otro lado Cantú (2001) citado en la tesis de Ventura (2008) precisa al 
servicio como “conjunto de actividades y actividad intangible realizado por 
interacción entre el empleado y el cliente, con la finalidad de satisfacer una 




 Para los autores Berry, Bennet y Brown (1989) definen el servicio como un 
proceso de 4 particularidades: 
 
1. Intangibles: Por el contrario de los objetos, los servicios no son tangibles, 
porque éstos no pueden ser probados, tocados, verlos y olerlos. Los 
consumidores son los que compran estos servicios, no colocando nada en 
la bolsa de compra. 
 
2. Heterogeneidad: El servicio se desempeña por seres humanos y pueden 
variar su desempeño según su actuación. es difícil de generalizar porque 
incluso hasta los cajeros más competentes y corteses tienen días malos por 
distintas razones llevando a cometer a veces algunos errores. 
 
3. Inseparabilidad de producción y consumo: Mientras se ejecuta el servicio 
se va consumiendo. 
 
4. Caducidad: los servicios no se almacenan. La capacidad del servicio se 
pierde si un servicio no es usado cuando se encuentra disponible. (p.25). 
     
El servicio al cliente es la relación que hay entre el proveedor del servicio y 
las personas que utilizan dicho servicio, añadiendo lo que hace la organización, con 
la finalidad de satisfacer las expectativas y necesidades de los usuarios para 
producir satisfacción. 
 
Calidad en los servicios públicos 
 
Los servicios públicos que brinda el Estado están destinados a satisfacer 
primordialmente las necesidades de la sociedad, al margen marco jurídico vigente. 
 
La calidad en los servicios públicos es una obligación irrestricta de la 
administración pública, debe estar presente en todas las actividades de una 
organización y debe ser brindado por todos los trabajadores y servidores del sector 
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público con la finalidad de satisfacer a los ciudadanos como destinatarios de los 
servicios. 
  
Definiciones de la variable calidad del servicio 
 
La calidad de servicio se obtiene del mismo y por lo que está dispuesto a pagar, 
involucrando satisfacer expectativas y necesidades, siendo representada 
dependiendo de la forma como se obtiene satisfacer necesidades de los usuarios.  
 
Por otro lado, Cerezo (2003) hace referencia al concepto de calidad del 
servicio como “distancia mínima entre la expectativa del cliente y la percepción por 
la utilización del servicio” Asimismo, expresa que el elemento predominante en la 
calidad percibida es la satisfacción del usuario. (p.123) 
 
Para Cerezo el servicio prestado a los usuarios es ajustado por la calidad 
según las expectativas, siendo el grado en el que el servicio satisface las 
necesidades del consumidor, implicando hacer las cosas indefectiblemente bien a 
la primera, con actitud positiva y espíritu de servicio.                                                                                                                                                                                                                                                                       
 
Sin embargo, para Hernández, Atencio, Chumaceiro (2009) la calidad del 
servicio se define “como instrumento competitivo que demanda toda organización, 
una obligación de todos dentro del proceso de mejoramiento y evaluación, con el 
que se consigue conquistar la lealtad del usuario diferenciándose de la 
competencia como estrategia” (p. 460) 
 
De otro lado, Ruiz (2011) describe la calidad del servicio como “una actitud, 
no similar a la satisfacción, el usuario hace una comparación de sus expectativas 
con el servicio recibido o la transacción llevada a cabo” (p.113) 
 
Un servicio de calidad es cuando se satisface los requerimientos, 
necesidades y expectativas del usuario, esto quiere decir que va más allá de un 
simple cumplimiento de determinaciones, este hecho no asegura que el cliente se 




Al respecto, Crosby (1987) refiriéndose a la calidad de servicio señala que 
nos cuesta más las cosas que no tiene calidad, definiéndola como la conformidad 
de especificaciones o el cumplimiento de requisitos, teniendo la empresa como 
primordial motivación alcanzar una cifra de cero defectos. Proponiendo como lema: 
hacerlo bien a la primera y conseguir cero defectos. (p. 125)  
 
 Larrea (2008) hace referencia a la calidad del servicio manifestando que: 
 
Es un valor o sentimiento, que se adquiere mediante el hábito de 
practicar actitudes positivas hacia nosotros mismos y nuestro 
entorno, no sólo con el objetivo de cumplir con las necesidades 
de nuestros clientes, sino también de crear una relación con ellos 
que perdure en el tiempo donde predomine el concepto 
ganar/ganar. Ahora bien, la mejor manera de predecir lo que 
creemos o profesar lo que sentimos es a través del ejemplo. En 
ocasiones es difícil cumplir, pero debemos obligarnos a hacerlo. 
(p. 78) 
 
Las definiciones citadas anteriormente, muestran la importancia del 
significado de la calidad de servicio, concordando en los siguientes puntos: el 
usuario es quien provee los estándares para obtener la calidad, siendo 
dependientes de las necesidades de cada usuario.   
 
Desde la óptica de los usuarios, Grönroos (1984) apunta que la calidad del 
servicio “es el resultado del proceso de evaluación del consumidor, en el que 
compara sus expectativas con su percepción por el servicio recibido. El concepto 
calidad del servicio gira en relación a la figura del usuario”. (p. 134) 
 
La calidad del servicio se presenta a través de una estimación dirigida a 
reflejar las percepciones de los clientes. Siendo para Berry (1985) quien estableció 





    Figura 4.  Percepción de la calidad y satisfacción del cliente 
    Fuente: Valerie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Marketing de servicios (2002). 
 
Modelo Servqual 
Los estudios e investigaciones sobre calidad de servicio conocen y utilizan más el 
conocido el modelo Servqual de Parasuraman et al, ellos han propuesto un 
cuestionario establecido en función a cinco dimensiones: elementos tangibles, 
fiabilidad, empatía, seguridad y capacidad de respuesta. 
 
Definiciones de las dimensiones de calidad del servicio 
 
Dimensión 1: Elementos tangibles 
Con respecto a la dimensión elementos intangibles encontramos a los siguientes 
autores (Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes trabajaron con estas 
dimensiones del modelo de Servqual. 
Los elementos tangibles en la escala Servqual se relacionan con el aspecto de las 
instalaciones físicas, personal, material de comunicación y equipos. El cliente es 
quien percibe los aspectos físicos de la empresa. En la encuesta se pregunta por 
cómo se evalúan los elementos tangibles siendo: El mobiliario, personas, 
infraestructura. La encuesta contiene preguntas como objetos, infraestructura, 
limpieza, modernidad, personas. 
Los elementos tangibles para Parasuraman et al (1993) “son la apariencia 
física del personal, de los materiales de comunicación y los equipos. Los clientes 
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evalúan la calidad a través de las imágenes de servicios o representaciones físicas” 
(p. 44). 
Son elementos físicos o elementos tangibles: personal, equipos, material 
de comunicación, dinero, etc.; elementos que se utilizan para mejor precisión, 
comodidad y rapidez. 
Así mismo Zeithman, Bitner, (2002) define elementos tangibles de la 
siguiente forma: 
Es la apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el personal y 
los materiales de comunicación. Todos ellos transmiten 
representaciones físicas o imágenes del servicio, que los clientes 
utilizan en particular, para evaluar la calidad (p. 79) 
 
Dimensión 2: Fiabilidad 
Representada como la habilidad del colaborador para desempeñar de manera 
constante, precisa y fiable el servicio prometido. Según la escala Servqual es la 
habilidad de desempeño del servicio prometido con cero errores. 
 
Parasuraman et al (1998) define fiabilidad como “destreza del personal para 
efectuar el servicio de manera cuidadosa e íntegra. (p. 44) 
 
Según Benavente & Figueroa (2012), fiabilidad es la capacidad para 
identificar los problemas, disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad de 
evitar riesgos; mediante la mejora de los procesos, innovación de la tecnología y 
capacitación del personal, ejecutándose el servicio prometido de forma fiabke y 
cuidadosa. (p.45). 
 
Por otro lado, el autor Farfán (2007) define a la fiabilidad como “la 
realización de proceso o de productos sin fallas, evadiendo riesgos, con un nivel de 







Dimensión 3: Empatía 
 
Empatía según la RAE es la característica afectiva y mental que un sujeto 
demuestra hacia el estado de ánimo del otro sujeto; también es definida como la 
capacidad de identificación con alguien y poder compartir y expresar sus 
sentimientos. 
 
Para Feshback (1984) se define a la empatía como “práctica obtenida por 
las emociones de otros por medio de aspectos adquiridos de la simpatía” (p.67) 
 
Según Zeithman, Bitner. (2002) define empatía de la siguiente forma: 
Se referie al nivel de atención individualizada que ofrecen las empresas a sus 
clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adpatado al 
gusto del cliente. (p. 37).  
 
Representada por la capacidad de comprender y sentir emociones hacia 
los demás, por un proceso de atención individual y de identificación. 
 
La empatía en la escala Servqual en la atención individualizada admite 
entender a otros, poniéndose en el lugar del otro, entendiendo su forma de pensar, 
percibiendo y comprendiendo su punto de vista, generando mejorar las relaciones 
nterpersonales formando buena comunicación, comprensión y simpatía. 
 
Dimensión 4: Capacidad de respuesta 
 
En la escala Servqual, la capacidad de respuesta significa disposición de apoyar al 
cliente proveído por un servicio. 
 
Para Drucker (1990) se refiere a la capacidad de respuesta como: 
  
Actitud demostrada a los clientes cuando es ayudado en el 




también el compromiso en el tiempo de atención, así como las 
posibilidades de acceso del cliente a la organización y la 
posibilidad de poder logarlo. (p. 41) 
 
 Según Lozano (2015) define a la dimensión de capacidad de respuesta de 
la siguiente forma: 
 El dese de ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma 
rápida y eficiente. Prestar el servicio de forma ágil. (p. 99). 
 
 Así mismo Kotler (2002) define a la capacidad de respuesta como: 
 Dado que todos los servicios los prestan personas, la capacidad y motivavión 
de los empleados puede ser muy importante para la satisfacción de los clientes. Lo 
ideal es que todos los empleados muestren aptitud, una actitud atenta, capacidad 
de respuesta, iniciativa, habilidades para resolver problemas y buena voluntad. (p. 
67). 
 
La capacidad de respuesta no sólo es cumplir con las necesidades de los 
clientes sino es anticiparte a estos, por lo que tendrá cada organización organizarse 
para desarrollar una comprensión profunda de la naturaleza de los usuarios, para 
ello el personal debe estar debidamente capacitado. 
 
Dimensión 5: Seguridad 
 
La seguridad es la atención y los conocimientos mostrados por los empleados 
durante la prestación del servicio, además de la habilidad para inspirar confianza y 
credibilidad. Algunos servicios representan a la seguridad por el sentimiento del 
usuario al proteger sus transacciones y actividades que realizó durante la atención. 
 
Para Zeithman, Valerie y Jo (2002) la responsabilidad o seguridad es 
definida como “el conocimiento y la cortesía de los empleados y su habilidad para 





Por otro lado, González (2006) se refiere a la seguridad como “el 
conocimiento por el servicio brindado, la amabilidad de los colaboradores, la 
cortesía y la destreza de transferir al cliente confianza”. (p. 79) 
 
Según Matsumoto (2014), define a la seguridad como el conocimiento y 
atención de los empleados y sus habilidades para inspirar creadibilidad y confianza. 
(p. 39). 
 
Asimismo, según la revista boletín de calidad (2011), seguridad es la 
competencia y cortesía del personal de servicios que infunde confianza en los 
clientes. Cuando éstos tratan con empleados agradables y entendidos sienten la 
tranquilidad de estar negociando con la compañía adecuada. La cortesía sin 
competencia o la competencia sin cortesía no tienen impacto positivo sobre el 
cliente que puede tener la combinación de estas características. (p. 183). 
 
La seguridad en la escala Servqual es la destreza y cualidad del 
conocimiento de la información brindada, debiendo ser fácil, preciso y sencillo. Así 
también es definido como aquella capacidad de transmitir confianza a los usuarios 
para que nos indiquen sus necesidades o requerimientos y así poder satisfacer 
éstas.  
                                                   
1.3. Justificación 
 
1.3.1. Justificación teórica  
 
La importancia de la presente investigación es medir el nivel de calidad del servicio 
en la atención al usuario en el Centro de servicio al contribuyente comprobando si 
la calidad del servicio es una cultura, así como un beneficio público para conocer el 
nivel, proponiendo acciones que conlleven a mejorar, para ello se utilizó conceptos 
y teorías que expliquen la calidad de servicios, así como la aplicación del modelo 
de medición de la calidad de servicio Servqual. Como referencia se tomarán en 
cuenta los artículos especializados, publicaciones resaltantes que se publiquen en 
medios de comunicación sustentando la importancia de la calidad del servicio a 
modo que se incorpore los resultados del estudio al conocimiento científico. 
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1.3.2. Justificación metodológica  
 
La presente investigación se justifica metodológicamente por tener como finalidad 
verificar la información de la variable aplicando el cuestionario como instrumento 
para la obtención de información, para luego procesar dicha información recogida 
sometiéndola a métodos estadísticos que nos permitan determinar el logro o la 
consecución de los objetivos propuestos y obtener los resultados. 
 
 
1.3.3. Justificación practica  
La presente investigación a nivel práctico considera destacar la importancia de la 
variable única, para ellos usará instrumentos científicos que reconozcan su 
viabilidad para la obtención de información, contribuyendo con la determinación del 
nivel de la calidad de servicio de atención al usuario; pudiendo así determinar sus 
modificaciones para su mejoramiento en beneficio de los usuarios. Además, se 
marcará un antecedente para futuros investigadores de la materia. 
 
1.4.  Problema 
Los tributos son de vital importancia, ya que es uno de los mecanismos por los que 
los países obtienen los fondos necesarios para su estabilidad macroeconómica. 
            En nuestro país, el ente regulador de los tributos del Gobierno Central es   
la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributarias - SUNAT, la 
cual como toda empresa debe satisfacer todas las necesidades y expectativas del 
contribuyente.  
            Es por ello que mediante Resolución de Superintendencia Nacional Adjunta 
de Desarrollo Estratégico N° 001 – 2015 - SUNAT/500000, se aprueba la política, 
objetivos e indicadores de gestión de calidad de la SUNAT, donde en uno de sus 
ítems dice: “proveer  a los usuarios servicios e información consistente, simple y 
oportuna, a fin de reducir los costos y tiempo para incentivar el cumplimiento 
tributario-aduanero, promover el desarrollo de las competencias de los 
trabajadores, así como la comunicación efectiva y oportuna, para fomentar su 





 La calidad de servicio de SUNAT se centra en proveer a los usuarios 
servicios e información consistente, simple y oportuna, a fin de reducir los costos y 
tiempo para incentivar el cumplimiento tributario. 
            La satisfacción de los contribuyentes se centra posterior al servicio 
prestado, donde el contribuyente opine sobre la atención prestada.  
El centro de servicios al contribuyente Ate cuenta con 6 trabajadores en trámite y 6 
en orientación, quienes atienden como máximo a 25 contribuyentes al día por 
trabajador. 
 Se hace necesario saber la percepción y expectativas del contribuyente, 
respecto a la calidad de servicio que presta SUNAT en el centro de servicio Ate, por 
lo que se investigó el nivel de influencia de la calidad de servicio en la satisfacción 
del contribuyente para el año 2016. 
 
1.4.1. Problema general  
¿Cómo evaluar la calidad de servicio y determinar el nivel de satisfacción del 
contribuyente en el centro de servicios SUNAT – Ate- 2016? 
 
1.4.2. Problemas específicos  
Problema específico 1 
¿Cómo determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a los elementos tangibles en el centro de servicios 
SUNAT – Ate- 2016? 
 
Problema específico 2 
¿Cómo determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la fiabilidad en el centro de servicios SUNAT – Ate- 
2016? 
 
Problema específico 3 
¿Cómo determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la capacidad de respuesta en el centro de servicios 




Problema específico 4 
¿Cómo determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la seguridad en el centro de servicios SUNAT – Ate 
– 2016? 
 
Problema específico 5 
¿Cómo determinar la calidad de servicio para evaluar el nivel de satisfacción 





1.5.1. Hipótesis General 
Para evaluar la calidad de servicio y determinar el nivel de satisfacción del 
contribuyente en el centro de servicios SUNAT – Ate- 2016 se analizará el 
Índice calidad de servicio. 
 
1.5.2. Hipótesis Específica  
Hipótesis específica 1 
Para determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a los elementos tangibles en el centro de servicios 
SUNAT – Ate- 2016 se analizará el ICS respecto a los elementos tangibles. 
 
Hipótesis específica 2 
Para determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la fiabilidad en el centro de servicios SUNAT – Ate- 
2016 se analizará el ICS respecto a la fiabilidad. 
 
Hipótesis específica 3 
Para determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la capacidad de respuesta en el centro de servicios 
SUNAT– Ate- 2016 se analizará el ICS respecto a la capacidad de respuesta. 
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Hipótesis específica 4 
Para determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la seguridad en el centro de servicios SUNAT – Ate- 
2016 se analizará el ICS respecto a la seguridad. 
 
Hipótesis específica 5 
Para determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la empatía en el centro de servicios SUNAT – Ate- 
2016 se analizará ICS respecto a la empatía. 
 
1.6. Objetivos 
1.6.1. Objetivo General 
Evaluar la calidad de servicio y determinar el nivel de satisfacción del 
contribuyente en el centro de servicios SUNAT – Ate- 2016. 
 
1.6.2. Objetivo Especifico 
Objetivo específico 1: 
Determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a los elementos tangibles en el centro de servicios 
SUNAT – Ate- 2016. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la fiabilidad en el centro de servicios SUNAT – Ate- 
2016. 
 
Objetivo específico 3 
Determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la capacidad de respuesta en el centro de servicios 





Objetivo específico 4 
Determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la seguridad en el centro de servicios SUNAT – Ate- 
2016. 
 
Objetivo específico 5 
Determinar la calidad de servicio y evaluar el nivel de satisfacción del 






















































Gutiérrez (2012), afirma que la Variable: 
Es un fenómeno que tiende a variar y es susceptible de ser medida o evaluada 
(p.25) 
 
La variable de estudio de la presente investigación es única “Calidad de servicio”  
 
2.2. Operacionalización de la variable 
 
Definición conceptual de la variable 
 
Variable: Calidad de servicio. 
Parasuraman, Berry y Zeithaml (1991) definen la calidad de servicio como “una 
función de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el 
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio que efectivamente 
reciben de la empresa” (p. 21). 
 
Definición operacional de la variable  
 
Variable: Calidad de servicio 
Se define y se mide la variable calidad del servicio mediante la integración de sus 
cinco dimensiones (fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, elementos 
tangibles y empatía) permitiendo conocer la calidad del servicio en el centro de 
servicio al contribuyente de Sunat Ate detectando las carencias y deficiencias o 
eficiencias de modo de corregirlas, mejorarlas o superarlas. La variable se mide a 











Definición operacional de la variable: calidad de servicio 














































    Fiabilidad 
 
 Cumplimiento de 
promesas 
 Interés en la 
resolución de 
problemas 
 Eficiencia en la 
prestación de 
servicio 
 Ausencia de 
errores. 
 
















 Personal rápido 
 Personal 
colaborador 









 Personal que 
transmite 
confianza 
















Empatía  Evitar palabras 




























2.3 .  Metodología. 
El método que se empleó en la investigación fue el hipotético deductivo. Este 
método nos permite probar las hipótesis a través de un diseño estructurado, 
asimismo porque buscará la objetividad y medirá la variable del objeto de estudio. 
Con referencia al método hipotético deductivo, Rosales 1988 (citado en Quispe, 
2011) refiere que: 
 
 Tras la aplicación de los métodos deductivos o inductivos surge el método 
hipotético deductivo, como instrumento más perfecto que los anteriores, que intenta 
recoger en síntesis las características más positivas de los mismos. En él y a través 
de un proceso inductivo se formula una hipótesis, de la que después se derivarán 
unos supuestos e implicaciones a través de cuyo contraste con la realidad se 
centrará de verificar la hipótesis de partida. (p.203). 
 
 Este método hipotético deductivo permite probar la verdad o falsedad de las 
Hipótesis, que no se pueden demostrar directamente, debido a su carácter de 
enunciado general.  
 




La presente investigación es de tipo básica, también llamada investigación 
pura o investigación fundamental permitiendo la ampliación y desarrollo del 
conocimiento científico, promoviendo la creación de nuevas teorías o modificando 
las teorías actuales. 
 
Según Sánchez (1998) se refiere a la investigación básica como: 
La investigación fundamental o también llamada pura, busca la 
exploración de nuevos campos de investigación y conocimientos, no 
teniendo objetivos prácticos. Teniendo como propósito recolectar 
información para enriquecer el conocimiento científico, orientándolos a la 






Para Sánchez (1998) se refiere al método descriptivo como:  
 
Describir, analizar e interpretar sistemáticamente un conjunto de 
hechos relacionados con otras variables tal como se dan en el 
presente. El método descriptivo apunta a estudiar el fenómeno en 
su estado actual y en su forma natural; por tanto, las posibilidades 
de tener un control directo sobre las variables de estudio son 
mínimas, por lo cual su validez interna es discutible. A través del 
método descriptivo se identifica y conoce la naturaleza de una 
situación en la medida en que ella existe durante el tiempo del 
estudio, por consiguiente, no hay administración o control 
manipulativo o un tratamiento específico. Su propósito básico es: 
Describir como se presenta y qué existe con respecto a las variables 
o condiciones en una situación (p. 33). 
 
Por otro lado, Valderrama (2006) indica que tiene por objeto este tipo de 
investigación: 
 
Identificar, clasificar, relacionar y delimitar las variables que operan en 
una situación determinada. Como puede apreciarse, es muy extenso 
el campo de problemas al que puede aplicarse el enfoque descriptivo 
(p. 87). 
 
Teniendo en consideración los párrafos anteriores la presente investigación 
es de carácter descriptivo, buscando describir las expectativas y percepciones de 
los usuarios del centro de servicio de con respecto a la calidad del servicio brindado 







La presente investigación es de diseño no experimental, corte transversal, 
realizándose en un solo momento. 
 
Sobre las investigaciones no experimentales: Hernández, R., Fernández, C. 
y Baptista, P. (2010) define al diseño de la investigación no experimental como: 
 
La investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es 
decir, se trata de investigación donde no hacemos variar en forma intencional las 
variables independientes. Lo que hacemos en la investigación no experimental es 
observar fenómenos tal y como se dan en su contexto natural, para después 
analizarlos. De hecho, no hay condiciones o estímulos a los cuales se expongan 
los sujetos del estudio. Los sujetos se observan en su ambiente natural.  En un 
estudio no experimental no se construye ninguna situación, sino que se observan 
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador. En 
la investigación no experimental las variables independientes ya han ocurrido y no 
es posible manipular, el investigador no tiene control directo sobre dichas variables, 
ni puede influir sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos (p. 140). 
 
Para Carrasco (2006), los tipos de diseños no experimentales se definen 
como:  
Aquellos cuyas variables independientes carecen de manipulación 
intencional, y no poseen grupo de control, ni mucho menos experimental. Analizan 
y estudian los hechos y fenómenos de la realidad después de su ocurrencia.  Los 
diseños no experimentales presentan dos formas generales: los diseños 
Transeccionales o Transversales que a su vez se subdividen en Diseños 
Transeccionales Descriptivos, Diseños Transaccionales Explicativos-Causales y 
Diseños Transeccionales Correlacionales; y los Diseños Longitudinales que a su 
vez se subdividen en diseños longitudinales de tendencia o trend, Diseños 
Longitudinales de Evolución de grupos o Cohort y los Diseños Longitudinales de 





Para Howard y Kelinger (2002) “la investigación no experimental no permite 
la manipulación de las variables ni la asignación aleatoria de los tratamientos o 
participantes”. (p. 420) 
 
De otro lado, Carrasco (2006) refiere que la investigación no experimental es 
utilizada para la investigación de fenómenos y hechos de la realidad, en un tiempo 
determinado. (p. 72)  
  
La presente investigación es no experimental porque mide el nivel calidad 
del servicio realizando la descripción de estos fenómenos, no realizando la 
manipulación de la variable única. 
 
2.6 Población y muestra. 
 
Población. 
Arias (2006) define a la población como “un finito o conjunto de finitos de elementos 
con características comunes para los cuales serán extensivas las conclusiones de 
la investigación. Está queda delimitada por problema y por los objetivos del 
estudio”. (p.81) 
 
En la investigación la población objeto de estudio en la presente 
investigación está conformado por P = 500 contribuyentes del centro de servicios 
al contribuyente que brindan el servicio de orientación al contribuyente. 
 
Orientación: servicio de orientación a los usuarios en temas tributarios, Trámite 
RUC, diligencia que se realiza para la actualización, obtención baja del RUC, 
servicio de asistencia en cabina, entrega de formularios, entrega de reportes de 
valores, declaraciones y pagos, presentación de formularios 
 
Usuarios: persona que usa algo para una función en especificó, teniendo 






La población de la presente investigación estuvo conformada por 500 
contribuyentes del centro de servicios SUNAT – Ate – 2016.  
 
Muestra 
La muestra fue aleatoria la misma que se sustenta en el propósito de la 
investigación. La muestra es probabilística. (Hernández, et al., 2010, p. 401), según 
Hernández (2010) La población muestral de la presente investigación está 
conformada por 60 contribuyentes del centro de servicios Ate.  
Hallada con la siguiente formula:  
 











n = Tamaño de la muestra 
N = Tamaño de la Población 
Z = Valor crítico normal que depende del nivel de confianza. 
P = Proporción de la población que tienen la característica de interés.  
Q = 1 – P 
n = 60 contribuyentes 
 
Tabla 2 
Población y muestra de contribuyentes 
 
Centro de servicios SUNAT – Ate Población Muestra 
Centro de servicios contribuyentes contribuyentes 




El muestreo utilizado en esta investigación fue aleatorio, utilizando el muestreo por 
conveniencia, entrevistando a los usuarios atendiedos en el Centro de servicios de 
atención al contribuyente de Ate. 
 
Martínez (2005) lo define. 
  
Una muestra no es aleatoria cuando los elementos son elegidos por medio 
de métodos no aleatorios. Este procedimiento está sujeto al juicio subjetivo de seres 
humanos, donde las unidades son tomadas en forma caprichosa y en la mayoría 
de las veces por conveniencia (p. 835). 
 
2.7 . Técnicas e instrumentos de recolección de datos.  
La recolección de datos tal como Tejada (1997) expresa es una “las fases más 
transcendentales en el proceso de investigación científica” (p. 95).  
 
Técnica 
La técnica es definida por Arias (2012) como la forma particular o el procedimiento 
de la obtención de información o datos” (p.67). 
 
     Esta investigación se utilizó la técnica de encuesta, suministrada por un 
grupo de usuarios atendidos en el centro de servicio al contribuyente Ate con la 




El instrumento utilizado en la investigación es el cuestionario Servqual adaptado 
correspondiente a la técnica encuesta. Según Arias (2012) “el cuestionario es la 
modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o 





Instrumento de calidad de servicio de atención al usuario en el Centro de 
Servicio al Contribuyente de Ate: 
En base a las dimensiones e indicadores respectivos se elaboró el instrumento de 
22 preguntas relacionadas con las expectativas de los usuarios y percepciones 22 
preguntas. 
           Son numerosos los estudiosos que han considerado al cuestionario 
Servqual en sus investigaciones por su confiabilidad y adaptación a distintos 
ámbitos de estudio 
Tabla 3 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Variables Técnicas Instrumentos 
Calidad de servicio Encuesta Cuestionario  Servqual 
 
Escala de la calidad de servicio 
Ficha técnica   
Denominación Calidad del servicio en el centro de servicio al contribuyente 
Ate – Sunat - 2016.   
 




Objetivo Evaluar la calidad de servicio para determinar el indice de 
calidad de servicio (ICS).  
 
Duración Se utilizará un tiempo aproximado de 20 minutos 
 
Significación La escala está referida a evaluar el ICS en el centro de servicios 
SUNAT Ate 2016.  
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Estructura La escala consta de 22 ítems, con alternativas de respuesta de 
opción múltiple, de tipo Likert, y cada ítem está estructurado 
con cinco alternativas de respuestas, como a) Extremadamente 
insatisfecho = 1, Insatisfecho =2 
Neutro=3, satisfecho=4, Extremadamente satisfecho=5 
Asimismo, la escala está conformada por cinco dimensiones, 
donde los ítems se presentan en forma de proposiciones en 
forma negativa a positiva sobre la relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción de los contribuyentes. 
 
 
Descripción de la prueba: Consta de 22 ítems para expectativas y 22 ítems para 
percepciones divididas en cinco dimensiones con alternativas de respuesta de tipo 
Likert. 
Objeto de la prueba: Se recolectará información referente a determinar el nivel de 
la calidad del servicio. Asimismo, servirá para la mejora y servirá de comparación 
con otras instituciones públicas. 
 
Validez y confiabilidad del instrumento 
 
Validez 
La presente investigación se realizó la validez del contenido, definida por 
Hernández, Fernández y Baptista (2003) como el grado que el instrumento refleja 
un dominio especifico de contenido de lo que se mide”. 
 
Para este estudio se tomó en cuenta el juicio y consulta de los docentes del 
curso de desarrollo del trabajo de investigación de la Escuela de Posgrado de la 
Universidad César Vallejo; considerando sus opiniones en su totalidad, dando 





Tabla 4  
Relación de validadores   
Validador Resultado 
Dr. Santiago Gallarday Morales 









Según Hernández, Fernández y Baptista (2003) la confiabilidad es “la estimación 
de la consistencia de las respuestas” (p. 75) por tanto se puede entender que la 
confiabilidad es la capacidad que tiene un instrumento para medir consistentemente 
lo que pretende medir. 
 
La confiabilidad de un instrumento es definida por Hurtado (2000) como: 
 
El grado en que la aplicación repetida del instrumento a las mismas 
unidades de estudio, en idénticas condiciones, produce iguales 
resultados. Dando por hecho que el evento medido no ha cambiado; 
en resumen, La confiabilidad se refiere a la consistencia con la que 
un experimento da los mismos resultados cuando se repite. Repetir 
un experimento hace más sencillo observar si es confiable porque 
hay más puntos de datos que comparar. Un experimento no 
confiable puede parecer confiable si sucede que da resultados 
consistentes las primeras dos o tres veces, pero con mayor 





Para evaluar la confiabilidad del instrumento con el que se medirá la 
variable de la presente investigación en donde se utilizará es el cuestionario 






rr = coefiente de confiabilidad. 
K = número de ítem del instrumento. 
1= constante. 
Σ = suma de la varianza de los ítems.  
S = varianza de los totales 
iI = ítem 
t = totales 
 
El alfa de Cronbach es un coeficiente que considera que los ítems tienen 
baja fiabilidad son valores inferiores a 0.6 y los valores de 0.6 a 1 son porque tiene 
alta fiabilidad. 
 
Al realizar la prueba piloto de 15 cuestionarios de la población se logró medir 
el grado de fiabilidad del instrumento, pudiendo conocer el tiempo que demoran en 
responder el cuestionario. El puntaje obtenido luego de llevar a cabo la prueba 












Grado de confiabilidad conforme al coeficiente de alfa de Cronbach 
Nota: Resultados de la prueba piloto aplicada a 15 encuestados 
 
2.8 Métodos de análisis de datos 
 
Kelinger (1982) refiriendo al método de análisis de datos significa “que se debe 
establecer categorías, ordenar, manipular y resumir los datos” (p.96).  
 
En el presente estudio se procedió a observar los datos extraídos de la 
muestra de la población a través de métodos estadísticos para luego proceder a 
explicar e interpretarlos de manera clara y simple en las tablas estadísticas, 
diagramas y gráficos.   
 
Para la interpretación y análisis de datos se tuvo en cuenta que: 
Calidad del servicio   =     Percepciones   -   Expectativas 
 
De la fórmula anterior se pueden obtener 3 posibles resultados: 
 
1. Expectativas > Percepciones   = Bajo nivel de calidad. 
2. Expectativas < Percepciones   = Alto nivel de calidad. 
3. Expectativas = Percepciones   = Medio nivel de calidad. 
 
2.8  Aspectos éticos  
En el desarrollo de la investigación se tomó los siguientes principios éticos: respeto 




Nro. de ítems 
Expectativas de los usuarios 0.973 22 
Percepciones de los usuarios 0.903  22 
Promedio de Expectativas y Percepciones 0.938  
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ha brindado un trato justo a los sujetos en estudio, la información obtenida está 
respaldado por sus autores, se ha respetado la identidad de los sujetos. La 
investigación ha cumplido con los criterios establecidos por el  diseño de 
investigación cuantitativa de la Universidad César Vallejo. Se ha cumplido con 
respetar la autoría de la información bibliográfica,  por ello se hace referencia de 
































El modelo Servqual indica que la calidad del servicio esta determinada por 
diferencias entre percepciones y expectativas se presentan a continuación los 
resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los contribuyentes del centro 
de servicio Sunat – Ate. 
 
3.1. Descripción de resultados 
 
Tabla 6 
Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas 
P1 – P4 
 
Cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión 
elementos tangibles en el centro de servicios SUNAT Ate 2016 
 
Pregunta Percepciones Expectativas 
P1: ¿SUNAT cuenta con equipos de 
aspecto moderno? 78% 75% 
P2: ¿Las instalaciones de SUNAT son 
visualmente atractivas? 75% 78% 
P3: ¿Los empleados de SUNAT tienen 
apariencia pulcra? 82% 85% 
P4: ¿Los elementos materiales (folletos, 
estados de cuenta y similares) son 
visualmente atractivos? 83% 78% 





Figura 5. Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas  
P1-P4 del cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión 


























Según la figura 5 se observa que en  la pregunta P1 el 78% de los contribuyentes 
perciben  que SUNAT cuenta con equipos de aspecto moderno frente a un 75% 
que esperan que  SUNAT cuente con equipos de aspecto moderno  por lo que se 
concluye que los contribuyentes se sienten satisfechos con dicho servicio que 
ofrece SUNAT, lo mismo ocurre  con  la  pregunta   P4 donde el 83% de los 
contribuyente perciben frente a un 78% que esperan que los elementos materiales 
(folletos, estados de cuenta y similares) sean visualmente atractivos, en las 
preguntas P2 y P3 se observa que el porcentaje de expectativa es mayor al de 
percepciones por los contribuyentes se sienten insatisfechos a esos servicios que 
ofrece SUNAT en la dimensión elementos tangibles. 
 
Tabla 7  
Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas 
P5- P9 
 
Cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión fiabilidad en 
el centro de servicios SUNAT Ate 2016 
Preguntas Percepciones expectativas 
P5: Cuando SUNAT prometió hacer algo en cierto tiempo, ¿lo 
cumplió? 66% 89% 
P6: Cuando un usted  tuvo  un problema,  ¿SUNAT  mostró un 
sincero interés en solucionarlo? 67% 89% 
P7: ¿SUNAT realizó bien el servicio por primera vez? 67% 90% 
P8: ¿SUNAT concluyó el servicio en el tiempo prometido? 67% 90% 
P9: ¿SUNAT  insistió en mantener registros libres de errores? 67% 90% 
Nota: elaboración propia 
 
 
Figura 6.  
Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas P5-P9 del cuestionario 
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Según la figura 6, se observa que en la pregunta P5 al P9 el porcentaje de 
expectativas es mayor al porcentaje de percepciones de los servicos que ofrece 
SUNAT por lo que se concluye que los contribuyentes se sienten insatisfechos con 
dichos servicios que ofrece SUNAT en la dimension fiabilidad. 
 
Tabla 8 
Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas P10-
P13  
 
Cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión 
capacidad de respuesta en el centro de servicios SUNAT Ate 2016 
Preguntas Percepciones expectativas 
P10: ¿Los empleados de SUNAT lo mantuvieron 
informado cuándo se concluirá la realización del 
servicio? 
64% 90% 
P11: ¿Los empleados de SUNAT  ofrecieron  un 
servicio rápido? 
65% 90% 
P12: ¿Los empleados de SUNAT estuvieron 
dispuestos a ayudarlo? 
71% 90% 
P13: ¿Los empleados de SUNAT nunca se 
encontraron demasiado ocupados para responder 
a sus preguntas? 
73% 90% 




Figura 7. Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas 
P10-P13 del cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión 
capacidad de respuesta en el centro de servicios SUNAT Ate 2016 
64% 65%
71% 73%




















Según la figura 7, se observa que en la pregunta P10 al P13 el porcentaje de 
expectativas es mayor al porcentaje de percepciones de los servicos que ofrece 
SUNAT por lo que se concluye que los contribuyentes se sienten insatisfechos con 
dichos servicios que ofrece SUNAT, en la dimension capacidad de respuesta. 
 
Tabla 9 
Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas P14 
– P17 
Cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión seguridad en 
el centro de servicios SUNAT Ate 2016 
Preguntas Percepciones expectativas 
P14: ¿El comportamiento de los empleados de 
SUNAT le  transmitió confianza? 
71% 90% 
P15: ¿Se sintió seguro en sus trámites y/o 
consultas con la SUNAT? 
71% 90% 
P16: ¿Los empleados de SUNAT,  siempre son 
amables? 
74% 90% 
P17: ¿Los empleados de SUNAT, contaron con 
suficiente conocimientos para responder a sus 
preguntas? 
72% 90% 
Nota: elaboración propia 
 
 
Figura 8. Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas 
P14-P17 del cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión 
seguridad en el centro de servicios SUNAT Ate 2016 
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Según la figura 4, se observa que en la pregunta P14 al P17 el porcentaje de 
expectativas es mayor al porcentaje de percepciones de los servicos que ofrece 
SUNAT por lo que se concluye que los contribuyentes se sienten insatisfechos con 
dichos servicios que ofrece SUNAT, en la dimension seguridad. 
 
Tabla 10 
Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas P18 – P22 
Cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativa, dimensión empatía en el 
centro de servicios SUNAT Ate 2016 
Preguntas Percepciones expectativas 
P18: ¿SUNAT le brindo atención individualizada? 74% 86% 
P19: ¿SUNAT contó con horarios de trabajos 
convenientes para usted? 
72% 86% 
P20: ¿SUNAT disponía de empleados que le 
ofrecieron una atención personalizada? 
74% 86% 
P21: ¿SUNAT se preocupó por sus mejores 
intereses? 
70% 86% 
P22: ¿Los empleados de SUNAT comprendieron 
sus necesidades específicas? 
70% 86% 





Figura 9. Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas P18-P22 del 
cuestionario SERVQUAL según sus percepciones y expectativas, dimensión empatía en el centro de servicios 
SUNAT Ate 2016 
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Según la figura 9, se observa que en la pregunta P18 al P22 el porcentaje de 
expectativas es mayor al porcentaje de percepciones de los servicos que ofrece 
SUNAT por lo que se concluye que los contribuyentes se sienten insatisfechos con 




Figura 10. Distribución porcentual de los contribuyentes a sus respuestas de las preguntas P1-P22 del  




Según la figura 10, se observa en forma general que el porcentaje de expectativas 
es mayor al porcentaje de percepciones encontrandose insatisfechos a esos 
servicios los contribuyentes, excepto en las   preguntas P1 y P4 donde el porcentaje 
de percepciones es mayor al de expectativas por lo que se concluye que los 










































Índice de Calidad de servicio (ICS) según pregunta en el centro de servicio SUNAT Ate 2016 
Dimensiones Pregunta. Percepciones Expectativas Brecha 
Elementos tangibles 
P1 3,92 3,73 0,18 
P2 3,77 3,90 -0,13 
P3 4,08 4,27 -0,18 
P4 4,13 3,92 0,22 
Fiabilidad 
P5 3,32 4,43 -1,12 
P6 3,33 4,43 -1,10 
P7 3,35 4,48 -1,13 
P8 3,35 4,50 -1,15 
P9 3,37 4,50 -1,13 
Capacidad de respuesta 
P10 3,20 4,48 -1,28 
P11 3,27 4,52 -1,25 
P12 3,55 4,52 -0,97 
P13 3,65 4,52 -0,87 
Seguridad 
P14 3,57 4,50 -0,93 
P15 3,57 4,50 -0,93 
P16 3,68 4,52 -0,83 
P17 3,60 4,52 -0,92 
Empatía 
P18 3,70 4,32 -0,62 
P19 3,62 4,30 -0,68 
P20 3,70 4,32 -0,62 
P21 3,48 4,32 -0,83 
P22 3,52 4,32 -0,80 


















































































segun la figura 11 y tabla 11 se pueden apreciar que los resultados de las brechas 
entre las percepciones y expectativas de los contribuyentes, agrupadas en cinco 
dimensiones, como se puede observar de 22 items, 20 resultaron negativas, es 
decir que los contribuyentes se sienten insatisfechos con lo que reciben de SUNAT. 
Los ítems con mayor brecha corresponden a las preguntas 1 y 4 que corresponden 




Índice de Calidad de servicio (ICS) según dimension en el centro de servicios SUNAT Ate 
2016 
Dimensiones Percepciones Expectativas Brecha 
Elementos tangibles 3,98 3,95 0,02 
Fiabilidad 3,34 4,47 -1,13 
Capacidad de respuesta 3,34 4,47 -1,13 
Seguridad 3,60 4,51 -0,90 
Empatía 3,60 4,31 -0,71 
ICS general 3.57 4.38 -0.81 




Figura 12.  
Brechas de la calidad de servicio (ICS general) según dimensión en el centro de servicios SUNAT – Ate 
2016 
 
En la tabla 12 y figura 12, se puede observar que de acuerdo al estudio de calidad 



















capacidad de respuesta, seguridad, empatía, con un resultado de -1.13, -1.13, -
0.90, -0.71 respectivamente, es por  eso  que  se  deben  establecer  estrategias de 
mejora para estas dimensiones, en cuanto a la dimensión de elementos tangibles, 
se observa que la brecha es positiva, cercano a cero, por lo que podemos afirmar 
que el contribuyente se siente bien con el servicio recibido porque percibe 
exactamente lo que esperaba y en forma general el ICS es -0.81 lo cual nos dice 










































En la presente  investigación  los resultados obtenidos al aplicar modelo 
SERVQUAL y procesado con el programa EXCEL, para obtener los estadisticos 
descriptivos y el ICS de la variable en estudio , problema y objetivos planteados se 
encontro: 
El objetivo general planteado es evaluar la calidad de servicio para 
determinar el nivel de satisfacción del contribuyente en el centro de servicios 
SUNAT – Ate- 2016 para el logro del objetivo general se aplicó el modelo 
SERVQUAL el cual fue adaptado para aplicarlo en el centro de servicio SUNAT Ate. 
 Los resultados para el objetivo general de acuerdo a la tabla 13 se observa 
que el ICS es -0.81, lo que se interpreta como medianamente insatisfacción al 
servicio que ofrece SUNAT en el centro de servicios Ate. Este estudio es similar al 
de Cruzado (2015) donde encontró que el 41% de los encuestados perciben a la 
calidad entre regular y muy mala y por el 59% entre bueno y muy bueno.  
 
Según este estudio la figura 12 y tabla 12 se pueden apreciar que los 
resultados de las brechas entre las percepciones y expectativas de los 
contribuyentes, agrupados en cinco dimensiones, como se puede observar de 22 
items, 20 resultaron negativas, es decir que los contribuyentes se sienten 
insatisfechos con lo que reciben de SUNAT. Los ítems con mayor brecha 
corresponden a las preguntas 1 y 4 que corresponden a la dimensión de elementos 
tangibles. Este estudio coherente al de Matsumoto (2014) en su investigación 
encuentra que, de 22 ítems, 19 resultaron negativas, es decir, que los clientes se 
sienten insatisfechos con lo que reciben de Ayuda Experto. El ítem con la mayor 
brecha, corresponde la pregunta 1 de la dimensión de Fiabilidad, la insatisfacción o 
satisfacción a la calidad de servicio se presenta de acuerdo a la institución y/o 
empresa a la cual se le aplica el modelo SERVQUAL. 
 
En cuanto al primer objetivo específico determinar la calidad de servicio y 
evaluar el nivel de satisfacción del contribuyente respecto a  los  elementos 
tangibles en  el centro de servicios SUNAT - Ate, teniendo como indicadores: cuenta 
con equipos modernos, instalaciones visualmente atractivas, los empleados tienen 
apariencia pulcra, elementos materiales visualmente atractivos se encontró un ICS 
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de 0.18, -0.13, -0.18 y 0.22 respectivamente, encontrándose insatisfacción en la 
calidad de servicio en los indicadores 2 y 3; en general para este objetivo el 
promedio de la brecha de 0.02 es decir los contribuyentes reciben un servicio como 
esperaban. 
En el segundo objetivo específico determinar  la  calidad  de  servicio y 
evaluar el nivel  de  satisfacción del contribuyente respecto a la fiabilidad en el 
centro de servicios SUNAT-Ate, teniendo como indicadores: cumple con las 
promesas, muestra un sincero interés en solucionar un problema, realiza bien el 
servicio por primera vez, concluye el servicio en el tiempo prometido, insiste en 
mantener registros libre de errores se obtuvo un ICS de -1.12, -1.10, -1.13, -1.15 y 
-1.13 respectivamente, donde se encontró insatisfacción en la calidad de servicio 
en los indicadores 5, 6, 7, 8 y 9; el promedio general del ICS para este objetivo 
específico es -1.13, por lo que se afirma que los contribuyentes se encuentran 
insatisfechos respecto a este servicio. 
En el tercer objetivo específico determinar la calidad de servicio y evaluar el 
nivel de satisfacción del contribuyente respecto a la capacidad de respuesta en el 
centro de servicios SUNAT-Ate, teniendo como indicadores: los empleados 
mantienen informados cuando se concluye la realización del servicio, los 
empleados ofrecen un servicio rápido, los empleados siempre están dispuestos a 
ayudar, los empleados nunca se encuentran demasiado ocupados para responder 
a  las  preguntas,  se  encontró un ICS de -1.28, -1.25, -0.97 y -0.87 
respectivamente, donde se afirma que los contribuyentes se encuentran 
insatisfechos con el servicio  en los  indicadores 10, 11, 12 y 13; el promedio del 
ICS para este objetivo es de -1.13, así se afirma que los contribuyentes se 
encuentran insatisfechos con este servicio por parte de SUNAT-Ate. 
 
En cuanto al cuarto objetivo específico determinar la calidad de servicio y 
evaluar el nivel de satisfacción del contribuyente respecto a la seguridad en el 
centro de servicios SUNAT-Ate, teniendo como indicadores: los empleados 
trasmiten confianza, existe seguridad en sus trámites y/o consultas, los empleados 
siempre son amables, los empleados cuentan con suficiente conocimiento para 
responder a las preguntas, se encontró un ICS de -0.93, -0.93, -0.83 y -0.92 
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respectivamente, donde se podemos afirmar  que  existe  insatisfacción en la 
calidad de servicio  en los indicadores 14, 15, 16 y 17; el promedio del ICS para 
este objetivo es de -0.90, así se afirma que los contribuyentes se encuentran 
insatisfechos con este servicio por parte de SUNAT-Ate. 
 
En quinto objetivo específico determinar la calidad de servicio y evaluar el 
nivel de satisfacción del contribuyente respecto a la empatía en el centro de 
servicios SUNAT-Ate, teniendo como indicadores: SUNAT brinda atención 
individualizada, SUNAT cuenta con horarios convenientes, SUNAT dispone con 
empleados que ofrecen una atención personalizada, SUNAT se preocupa por los 
mejores intereses, los empleados  comprenden  las necesidades específicas con 
un ICS de -0.62, -0.68, -0.62, -0.83 y -0.80 respectivamente, donde se encontró 
insatisfacción en la calidad de servicio en los indicadores 18, 19, 20, 21 y 22; el 
promedio del ICS para este objetivo es de -0.71, así se afirma que los 
contribuyentes se encuentran insatisfechos con este servicio por parte de SUNAT-
Ate. 
Las brechas más significativas que se obtuvieron por dimensión son: 
fiabilidad: -1.13, capacidad de respuesta:  -1.13, seguridad: -0.9, empatía:  -0.71, 
coincidente con Matsumoto (2014) donde brechas más significativas son de las 
dimensiones de habilidad, sensibilidad y seguridad, con un resultado de -12,3 -9,98 
y -8,88 respectivamente, es por eso que se deben establecer estrategias de mejora 
para estas dimensiones. Así del mismo se debe establecer estrategias de mejora 
en el centro de servicio SUNAT Ate para las dimensiones fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía. 
 
 Si bien es cierto, la percepción de la calidad del servicio es un componente 
más que repercute en la satisfacción del contribuyente, SUNAT se enfoca en el 
servicio que ofrece el personal, por lo que el personal debe estar capacitado 































El objetivo general planteado es evaluar la calidad de servicio para 
determinar el nivel de satisfacción del contribuyente en el centro de servicios 
SUNAT – Ate, se obtuvo que el ICS es -0.81 en el centro de servicios SUNAT - Ate, 
apreciándose que las brechas entre las percepciones y expectativas de los 
contribuyentes resultó negativa pero cercano a 0, por lo que se interpreta como 




En cuanto al primer objetivo específico determinar la calidad de servicio y 
evaluar el nivel de satisfacción del contribuyente respecto a los elementos tangibles 
en el centro de servicios SUNAT-Ate, se encontró que el ICS promedio es de 0.02 
cercano a 0, así los contribuyentes reciben el servicio como esperaban. 
 
Tercera 
En el segundo objetivo específico determinar la calidad de servicio y evaluar 
el nivel de satisfacción del contribuyente respecto a la fiabilidad en el centro de 
servicios SUNAT-Ate, se encontró que el promedio general del ICS para este 
objetivo específico es de -1.13, por lo que se afirma que los contribuyentes se 
encuentran insatisfechos respecto a este servicio. 
 
Cuarta 
En el tercer objetivo específico determinar la calidad de servicio y evaluar el 
nivel de satisfacción del contribuyente respecto a la capacidad de respuesta en el 
centro de servicios SUNAT-Ate, se obtuvo que el promedio del ICS para este 
objetivo es de -1.13, así se afirma que los contribuyentes se encuentran 








En cuanto al cuarto objetivo específico determinar la calidad de servicio y 
evaluar el nivel de satisfacción del contribuyente respecto a la seguridad en el 
centro de servicios SUNAT-Ate, se obtuvo que el promedio del ICS para este 
objetivo es de -0.90, así se afirma que los contribuyentes se encuentran 
insatisfechos con este servicio por parte de SUNAT-Ate. 
 
Sexta 
En quinto objetivo específico determinar la calidad de servicio y evaluar el 
nivel de satisfacción del contribuyente respecto a la empatía en el centro de 
servicios SUNAT-Ate, se encontrón que el promedio del ICS para este objetivo es 
de -0.71, así se afirma que los contribuyentes se encuentran insatisfechos con este 
























Se recomienda a SUNAT centro de servicio Ate mejorar la fiabilidad con sus 
contribuyentes en cumplir con los tiempos de servicio, asi como tambien mostrar 
interes en solucionar sus problemas de tributarios. 
 
Segunda 
Se recomienda a SUNAT  Centro  de  Servicio  Ate mejorar la capacidad de 
respuesta con sus contribuyentes haciendoles conocer que las notificaciones les 
llega via correo electrónico, clave sol, telefónico y mensajeria. 
 
Tercero 
Se recomienda a SUNAT centro de servicio Ate mejorar la seguridad con sus 
contribuyentes, por ende SUNAT debe  capacitar  a sus empleados para brindar 
una correcta orientación y tramites a realizarse. 
 
Cuarto 
Se recomienda a SUNAT  centro de servicio Ate mejorar la empatía con sus 
contribuyentes, mejorando la atención individualizada y comprender las 
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Matriz de consistencia 
 
Título: Calidad del servicio en el centro de servicio al contribuyente SUNAT – Ate- 2016 
Autor: Charito Carla Estrella Blanco 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
 
Problema General: 
¿Cómo evaluar la calidad de 
servicio y determinar el nivel 
de satisfacción del 
contribuyente en el centro de 





¿Cómo determinar la calidad 
de servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a los elementos 
tangibles en el centro de 
servicios SUNAT – Ate- 2016? 
 
 
¿Cómo determinar la calidad 
de servicio y evaluar el nivel 
de satisfacción del 
contribuyente respecto a la 
fiabilidad en el centro de 
servicios SUNAT – Ate- 
2016? 
 
¿Cómo determinar la calidad 
de servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la capacidad de 
respuesta en el centro de 









Evaluar la calidad de servicio y 
determinar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
en el centro de servicios 





Determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a los elementos 
tangibles en el centro de 




Determinar la calidad de 
servicio para evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la fiabilidad en el 




Determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la capacidad de 
respuesta en el centro de 









Para evaluar la calidad de servicio 
y determinar el nivel de 
satisfacción del contribuyente en el 
centro de servicios SUNAT – Ate- 





Para determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a los elementos tangibles 
en el centro de servicios SUNAT – 
Ate- 2016 se analizará el ICS 
respecto a los elementos tangibles. 
. 
Para determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la fiabilidad en el centro 
de servicios SUNAT – Ate- 2016 se 
analizará el ICS respecto a la 
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Para determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la capacidad de 
respuesta en el centro de servicios 
SUNAT – Ate- 2016 se analizará el 






Variable 1: Calidad 
de Servicio 
 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala y 
valores 
Niveles o rangos 
D1: elementos 
tangibles 






























satisfecho [14-20]  
 
Apariencia del personal 
Flujograma comprensible 
Elementos tangibles atractivos 
D2: fiabilidad 
 Cumplimiento de 
promesas 
 Interés en la resolución de 
problemas 
 Eficiencia en la prestación 
de servicio 





























¿Cómo determinar la calidad 
de servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la seguridad en el 
centro de servicios SUNAT – 
Ate- 2016? 
 
¿Cómo determinar la calidad 
de servicio para evaluar el 
nivel de satisfacción del 
contribuyente respecto a la 
empatía en el centro de 
servicios SUNAT – Ate- 2016? 
 
 
Determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la seguridad en el 




Determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la empatía en el 
centro de servicios SUNAT – 
Ate- 2016 
 
Para determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la seguridad en el centro 
de servicios SUNAT – Ate- 2016 se 
analizará el ICS respecto a la 
seguridad. 
 
Para determinar la calidad de 
servicio y evaluar el nivel de 
satisfacción del contribuyente 
respecto a la empatía en el centro 
de servicios SUNAT – Ate- 2016 se 


















D3: capacidad de 
repuesta 
 Resolución de problemas 
 Personal informado 
 Personal rápido 































 Personal que transmite 
confianza 
 Personal amable 
 Contribuyente seguros 
con su atención 


































D5: empatía  
 Evitar palabras técnicas 
en la atención 





















 Atención personalizada a 
los contribuyentes 
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Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar  
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS 
CONTRIBUYENTES ATENDIDOS EN EL CENTRO DE SERVICIOS SUNAT – ATE 
Estimado contribuyente, estamos interesados en conocer su opinión sobre la calidad de 
atención que recibió en el centro de servicios SUNAT-Ate. Sus respuestas son totalmente 
confidenciales. Agradecemos su participación. 
DATOS GENERALES 






   




Superior técnico 4 














Califique las expectativas con un aspa (X) en el número de su elección, que se refieren a la IMPORTANCIA 
que usted le otorgue a la atención que espera recibir en el centro de servicio SUNAT Ate, considere 1 como la 
menor calificación y 5 como la mayor calificación. 
EXPECTATIVAS 
ELEMENTOS TANGIBLES 
1. ¿Espera usted que SUNAT cuenta con equipos de aspecto moderno?      
2. ¿Espera usted que las instalaciones de SUNAT sean visualmente atractivas?      
3. ¿Espera usted que los empleados de SUNAT tengan apariencia pulcra?      
4. 
¿Espera usted que los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) sean 
visualmente atractivos? 
     
FIABILIDAD 
5. Espera usted que cuando SUNAT prometa hacer algo en cierto tiempo, ¿lo cumpla?      
6. 
Espera usted que cuando un contribuyente tenga un problema,  SUNAT  muestre un sincero 
interés en solucionarlo 
     
7. ¿Espera usted que SUNAT, realice bien el servicio por primera vez?      
8. ¿Espera usted que SUNAT concluya el servicio en el tiempo prometido?      
9. ¿Espera usted que SUNAT  insista en mantener registros libres de errores?      
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10. 
Espera usted que los empleados de SUNAT mantengan informados a los contribuyentes 
cuando se concluirá la realización del servicio 
     
11. 
¿Espera usted que los empleados de SUNAT  ofrezcan  un servicio rápido a los 
contribuyentes? 
     
12. 
¿Espera usted que los empleados de SUNAT  siempre estén dispuestos a ayudar a los 
contribuyentes? 
     
13. 
¿Espera usted que los empleados de SUNAT nunca se encuentren demasiado ocupados 
para responder a las preguntas de los contribuyentes? 
     
SEGURIDAD 
14. 
¿Espera usted que el comportamiento de los empleados de SUNAT  transmita confianza a 
los contribuyentes? 
     
15. ¿Espera usted sentirse seguros en sus trámites y/o consultas con la SUNAT?      
16. ¿Espera usted que los empleados de SUNAT,  sean siempre amables con los contribuyentes?      
17. 
¿Espera usted que los empleados de SUNAT, cuenten con suficiente conocimientos para 
responder a las preguntas de los contribuyentes? 
     
EMPATÍA 
18. ¿Espera usted que SUNAT le brinde atención individualizada?      
19. 
¿Espera usted que SUNAT cuente con horarios de trabajos convenientes para todos sus 
contribuyentes? 
     
20. 
¿Espera usted que SUNAT debe disponer de empleados que ofrezcan una atención 
personalizada a los contribuyentes? 




21. ¿Espera usted que SUNAT se preocupe por los mejores intereses de sus contribuyentes?      















Califique las percepciones con un aspa (X) en el número de su elección, que se refieren a como 
usted HA RECIBIDO la atención en el centro de servicio SUNAT Ate, considere 1 como la menor 




1. Considera que ¿SUNAT cuenta con equipos de aspecto moderno?      
2. Considera que ¿Las instalaciones de SUNAT son visualmente atractivas?      
3. Considera que ¿Los empleados de SUNAT tienen apariencia pulcra?      
4. 
Considera que ¿Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y 
similares) son visualmente atractivos? 
     
FIABILIDAD 
5. Cuando SUNAT prometió hacer algo en cierto tiempo, ¿lo cumplió?      
6. 
Cuando un usted  tuvo  un problema,  ¿SUNAT  mostró un sincero interés en 
solucionarlo? 
     
7. Considera usted que ¿SUNAT realizó bien el servicio por primera vez?      
8. Considera usted que ¿SUNAT concluyó el servicio en el tiempo prometido?      
9. Considera usted que ¿SUNAT  insistió en mantener registros libres de errores?      
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT lo mantuvieron informado 
cuándo se concluirá la realización del servicio? 
     
11. Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT  ofrecieron  un servicio rápido?      
12. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT estuvieron dispuestos a 
ayudarlo? 
     
13. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT nunca se encontraron 
demasiado ocupados para responder a sus preguntas? 
     
SEGURIDAD 
14. 
Considera usted que ¿El comportamiento de los empleados de SUNAT le  
transmitió confianza? 
     
15. 
Considera usted que ¿Se sintió seguro en sus trámites y/o consultas con la 
SUNAT? 
     
16. Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT,  siempre son amables?      
17. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT, contaron con suficiente 
conocimientos para responder a sus preguntas? 
     
EMPATÍA 
18. Considera usted que ¿SUNAT le brindo atención individualizada?      
19. 
Considera usted que ¿SUNAT contó con horarios de trabajos convenientes para 
usted? 
     
20. 
Considera usted que ¿SUNAT disponía de empleados que le ofrecieron una 
atención personalizada? 
     
21. Considera usted que ¿SUNAT se preocupó por sus mejores intereses?      
22. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT comprendieron sus 
necesidades específicas? 










SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE 
  ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA TOTAL 
GEN. 
N° item1 item2 item3 item4 TOTAL item5 item6 item7 item8 item9 TOTAL item10 item11 item12 item13 TOTAL item14 item15 item16 item17 TOTAL item18 item19 item20 item21 item22 TOTAL 
1 4 4 4 4 16 4 5 5 5 5 24 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 104 
2 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
3 3 3 4 3 13 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 5 5 5 5 5 25 100 
4 3 3 3 3 12 4 4 5 5 5 23 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 95 
5 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
6 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
7 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
8 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 84 
9 2 2 3 3 10 4 4 4 4 4 20 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 4 5 5 5 24 93 
10 3 3 3 3 12 4 4 4 5 5 22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 99 
11 3 3 3 3 12 4 4 5 5 5 23 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 95 
12 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
13 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
15 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
16 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
17 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
19 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
20 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
21 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
87 
 
23 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 84 
24 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
25 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
26 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
27 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
28 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
29 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 84 
30 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
31 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
32 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
33 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
34 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
35 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
36 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
37 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
38 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
39 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
40 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 84 
41 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
42 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
43 3 3 3 3 12 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 84 
44 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
45 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
46 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
47 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
48 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
49 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
50 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
88 
 
51 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
52 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
53 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
54 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
55 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
56 3 4 5 4 16 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 4 4 4 20 101 
57 3 3 4 3 13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 85 
58 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
59 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
60 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 







SATISFACCION DEL CONTRIBUYENTE 
  ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA TOTAL 
GEN. N° item1 item2 item3 item4 TOTAL item5 item6 item7 item8 item9 TOTAL item10 item11 item12 item13 TOTAL item14 item15 item16 item17 TOTAL item18 item19 item20 item21 item22 TOTAL 
1 3 4 4 4 15 2 3 4 3 4 16 2 4 3 4 13 3 3 4 4 14 4 4 4 3 4 19 77 
2 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
3 3 3 3 3 12 2 2 2 3 3 12 2 2 2 2 8 2 2 3 3 10 4 4 4 3 4 19 61 
4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
5 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66 
6 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
7 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66 
8 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 2 4 4 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 18 83 
9 4 2 4 3 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 3 9 3 3 4 3 13 4 3 4 2 2 15 60 
10 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66 
11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
12 4 4 4 4 16 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 52 
13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
14 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
15 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
17 4 2 4 3 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 3 9 3 3 4 3 13 4 3 4 2 2 15 60 
18 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66 
19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
20 4 4 4 4 16 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 52 
21 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
22 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
90 
 
23 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
24 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
26 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
27 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
28 4 2 4 3 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 3 9 3 3 4 3 13 4 3 4 2 2 15 60 
29 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66 
30 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
31 4 4 4 4 16 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 52 
32 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
33 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
34 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
35 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
36 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
37 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
38 4 2 4 3 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 3 9 3 3 4 3 13 4 3 4 2 2 15 60 
39 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66 
40 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
41 4 4 4 4 16 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 52 
42 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
43 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
44 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
45 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
46 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
47 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
48 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
49 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
50 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
91 
 
51 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
52 4 2 4 3 13 2 2 2 2 2 10 2 2 2 3 9 3 3 4 3 13 4 3 4 2 2 15 60 
53 4 4 4 4 16 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 8 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 66 
54 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
55 4 4 4 4 16 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 8 2 2 2 2 8 2 2 2 2 2 10 52 
56 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 
57 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 5 25 110 
58 3 3 4 5 15 2 2 2 2 2 10 2 2 4 4 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 64 
59 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 88 







Opinión de los contribuyentes acerca de la calidad de servicio en el centro de servicio de 
atención SUNAT Ate 2016. (Expectativas) 
EXPECTATIVAS 
ELEMENTOS TANGIBLES 
1. ¿Espera usted que SUNAT cuenta con equipos de aspecto moderno? 1 2 3 4 5 
2. ¿Espera usted que las instalaciones de SUNAT sean visualmente atractivas? 1 2 3 4 5 
3. ¿Espera usted que los empleados de SUNAT tengan apariencia pulcra? 1 2 3 4 5 
4. 
¿Espera usted que los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) sean visualmente 
atractivos? 
1 2 3 4 5 
FIABILIDAD 
5. Espera usted que cuando SUNAT prometa hacer algo en cierto tiempo, ¿lo cumpla? 1 2 3 4 5 
6. 
Espera usted que cuando un contribuyente tenga un problema,  SUNAT  muestre un sincero interés en 
solucionarlo 
1 2 3 4 5 
7. ¿Espera usted que SUNAT, realice bien el servicio por primera vez? 1 2 3 4 5 
8. ¿Espera usted que SUNAT concluya el servicio en el tiempo prometido? 1 2 3 4 5 
9. ¿Espera usted que SUNAT  insista en mantener registros libres de errores? 1 2 3 4 5 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10. 
Espera usted que los empleados de SUNAT mantengan informados a los contribuyentes cuando se concluirá la 
realización del servicio 
1 2 3 4 5 
11. ¿Espera usted que los empleados de SUNAT  ofrezcan  un servicio rápido a los contribuyentes? 1 2 3 4 5 
12. ¿Espera usted que los empleados de SUNAT  siempre estén dispuestos a ayudar a los contribuyentes? 1 2 3 4 5 
13. 
¿Espera usted que los empleados de SUNAT nunca se encuentren demasiado ocupados para responder a las 
preguntas de los contribuyentes? 
1 2 3 4 5 
SEGURIDAD 
14. ¿Espera usted que el comportamiento de los empleados de SUNAT  transmita confianza a los contribuyentes? 1 2 3 4 5 
15. ¿Espera usted sentirse seguros en sus trámites y/o consultas con la SUNAT? 1 2 3 4 5 
16. ¿Espera usted que los empleados de SUNAT,  sean siempre amables con los contribuyentes? 1 2 3 4 5 
17. 
¿Espera usted que los empleados de SUNAT, cuenten con suficiente conocimientos para responder a las 
preguntas de los contribuyentes? 
1 2 3 4 5 
EMPATÍA 
18. ¿Espera usted que SUNAT le brinde atención individualizada? 1 2 3 4 5 
19. ¿Espera usted que SUNAT cuente con horarios de trabajos convenientes para todos sus contribuyentes? 1 2 3 4 5 
20. 
¿Espera usted que SUNAT debe disponer de empleados que ofrezcan una atención personalizada a los 
contribuyentes? 
1 2 3 4 5 
21. ¿Espera usted que SUNAT se preocupe por los mejores intereses de sus contribuyentes? 1 2 3 4 5 






Opinión del contribuyente acerca de la calidad de servicio en el centro de servicio de 
atención SUNAT Ate 2016. (Percepciones) 
PERCEPCIONES 
ELEMENTOS TANGIBLES 
1. Considera que ¿SUNAT cuenta con equipos de aspecto moderno? 1 2 3 4 5 
2. Considera que ¿Las instalaciones de SUNAT son visualmente atractivas? 1 2 3 4 5 
3. Considera que ¿Los empleados de SUNAT tienen apariencia pulcra? 1 2 3 4 5 
4. 
Considera que ¿Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son 
visualmente atractivos? 
1 2 3 4 5 
FIABILIDAD 
5. Cuando SUNAT prometió hacer algo en cierto tiempo, ¿lo cumplió? 1 2 3 4 5 
6. Cuando un usted  tuvo  un problema,  ¿SUNAT  mostró un sincero interés en solucionarlo? 1 2 3 4 5 
7. Considera usted que ¿SUNAT realizó bien el servicio por primera vez? 1 2 3 4 5 
8. Considera usted que ¿SUNAT concluyó el servicio en el tiempo prometido? 1 2 3 4 5 
9. Considera usted que ¿SUNAT  insistió en mantener registros libres de errores? 1 2 3 4 5 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
10. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT lo mantuvieron informado cuándo se concluirá la 
realización del servicio? 
1 2 3 4 5 
11. Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT  ofrecieron  un servicio rápido? 1 2 3 4 5 
12. Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT estuvieron dispuestos a ayudarlo? 1 2 3 4 5 
13. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT nunca se encontraron demasiado ocupados 
para responder a sus preguntas? 
1 2 3 4 5 
SEGURIDAD 
14. Considera usted que ¿El comportamiento de los empleados de SUNAT le  transmitió confianza? 1 2 3 4 5 
15. Considera usted que ¿Se sintió seguro en sus trámites y/o consultas con la SUNAT? 1 2 3 4 5 
16. Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT,  siempre son amables? 1 2 3 4 5 
17. 
Considera usted que ¿Los empleados de SUNAT, contaron con suficiente conocimientos para 
responder a sus preguntas? 
1 2 3 4 5 
EMPATÍA 
18. Considera usted que ¿SUNAT le brindo atención individualizada? 1 2 3 4 5 
19. Considera usted que ¿SUNAT contó con horarios de trabajos convenientes para usted? 1 2 3 4 5 
20. 
Considera usted que ¿SUNAT disponía de empleados que le ofrecieron una atención 
personalizada? 
1 2 3 4 5 
21. Considera usted que ¿SUNAT se preocupó por sus mejores intereses? 1 2 3 4 5 














ANEXO N° 5: ARTÍCULO CIENTÍFICO 
 
 
Calidad del servicio en el centro de servicio al contribuyente SUNAT - Ate - 2016 
Charito Carla Estrella Blanco1 
 
Resumen 
La presente tesis titulada “Calidad del servicio en el centro de servicio al contribuyente SUNAT - Ate 
– 2016” tiene por objetivo evaluar la calidad de servicio para determinar el nivel de satisfacción del 
contribuyente en el centro de servicios SUNAT – Ate - 2016. Este trabajo de investigación es de 
diseño es no experimental transversal descriptivo. La Población de estudio es de 500 contribuyentes 
del centro de servicio – SUNAT Ate. Se utilizó el cuestionario SERVQUAL para hallar el índice de 
calidad de servicio (ICS), en sus dimensiones: elementos intangibles, fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía.  En los resultados se encontró que el ICS general es de -0.81 lo que 
indica la existencia de insatisfacción en el servicio que brinda SUNAT en el centro de servicio de 
Ate, así mismo el ICS en la dimensión elementos tangibles es de 0.02 encontrándose satisfacción 
en el servicio brindado, en la dimensión fiabilidad el ICS es -1.13 que indica insatisfacción con el 
servicio al igual que en las dimensiones capacidad de respuesta con -1.13, seguridad con -0.90 y 
empatía con -0.71, por lo que se debe establecer estrategias de mejora en el centro de servicio 
SUNAT Ate para las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Se 
Concluyo el ICS para el servicio que ofrece SUNAT en el centro de servicios Ate 2016 es de -0.81. 
Palabra Clave: calidad de servicio, capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatía, 
fiabilidad, seguridad. 
Abstract 
This thesis entitled "Quality of service in the SUNAT - Ate - 2016 taxpayer service center" aims to 
evaluate the quality of service to determine the level of satisfaction of the taxpayer in the SUNAT - 
Ate - 2016 service center. This work of research is design is non-experimental cross-sectional 
descriptive. The study population is 500 taxpayers from the service center - SUNAT Ate. The 
SERVQUAL questionnaire was used to find the quality of service index (ICS), in its dimensions: 
intangible elements, reliability, responsiveness, security, empathy. In the results it was found that the 
general ICS is -0.81 which indicates the existence of dissatisfaction in the service provided by 
SUNAT in the service center of Ate, likewise the ICS in the dimension of tangible elements is 0.02, 






dissatisfaction with the service as well as in the dimensions responsiveness with -1.13, security with 
-0.90 and empathy with -0.71, so that improvement strategies should be established in the SUNAT 
Ate service center for the dimensions reliability, responsiveness, security and empathy. Concluded 
the ICS for the service offered by SUNAT in the ate 2016 service center is -0.81. 
Keyword: quality of service, response capacity, tangible elements, empathy, reliability, security. 
Introducción 
Los tributos son de vital importancia, ya que es uno de los mecanismos para que los países obtengan 
los fondos necesarios para su estabilidad macroeconómica. En nuestro país, el ente regulador de 
los tributos del Gobierno Central es   la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración 
Tributarias - SUNAT, la cual como toda empresa debe satisfacer todas las necesidades y 
expectativas del contribuyente. Es por ello que mediante Resolución de Superintendencia Nacional 
Adjunta de Desarrollo Estratégico N° 001 – 2015 - SUNAT/500000, se aprueba la política, objetivos 
e indicadores de gestión de calidad de la SUNAT, donde en uno de sus ítems dice: “proveer  a los 
usuarios servicios e información consistente, simple y oportuna, a fin de reducir los costos y tiempo 
para incentivar el cumplimiento tributario-aduanero, promover el desarrollo de las competencias de 
los trabajadores, así como la comunicación efectiva y oportuna, para fomentar su participación en 
la mejora continua en la búsqueda de la excelencia. La calidad de servicio de SUNAT se centra en 
proveer a los usuarios servicios e información consistente, simple y oportuna, a fin de reducir los 
costos y tiempo para incentivar el cumplimiento tributario. 
 
Cruzado (2015), en su tesis titulado “Medición del nivel de calidad de servicio mediante el modelo 
servqual, en la cooperativa de ahorro y crédito San Lorenzo, Trujillo – 2014”, tuvo como resultado 
determinar el nivel de satisfacción que tienen los socios con la calidad de servicio que les brinda la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo, y se llegó a determinar las brechas de cada una de 
las dimensiones planteadas que comprenden la calidad de servicio (tangibilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, confiabilidad y empatía.) según el modelo SERVQUAL, se ha identificado la 
percepción general de la calidad del servicio, la cual es considerada por un 41% entre regular y muy 
mala  y por el 59% entre bueno y muy bueno. 
  
Matsumoto (2014) en su investigación “Desarrollo del Modelo Servqual para la medición de la 






resultaron negativas, es decir, que los clientes se sienten insatisfechos con lo que reciben de Ayuda 
Experto. El ítem con la mayor brecha, corresponde la pregunta 1 de la dimensión de Fiabilidad, la 
insatisfacción o satisfacción a la calidad de servicio se presenta de acuerdo a la institución y/o 
empresa a la cual se le aplica el modelo SERVQUAL. 
 
La satisfacción de los contribuyentes se centra posterior al servicio prestado, donde el contribuyente 
opine sobre la atención prestada. El centro de servicios al contribuyente Ate cuenta con 6 
trabajadores en trámite y 6 en orientación, quienes atienden como máximo a 25 contribuyentes al 
día por trabajador. Se hace necesario saber la percepción, Parasuraman et al. (1985) define a las 
percepciones como “las creencias de los usuarios relacionadas al servicio que recibieron” y 
expectativas según Zeithaml et al. (2009) define a las expectativas como “son creencias respecto 
del servicio que le entregaran, que servirá como punto de referencia para el desempeño evaluado”, 
del contribuyente, respecto a la calidad de servicio que presta SUNAT en el centro de servicio Ate, 
por lo que esta investigación se propuso como objetivo evaluar la calidad de servicio para determinar 
el nivel de satisfacción del contribuyente en el centro de servicios SUNAT – Ate. Al evaluar la 
literatura concerniente a calidad de servicio, se conocen diversos métodos entre ellos del modelo 
Sevqual, este modelo cuyo propósito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una 
organización, utiliza un cuestionario tipo, que evalúa la calidad de servicio a lo largo de cinco 
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, elementos tangibles, está 
constituido por una escala de respuesta múltiple diseñada para comprender las expectativas de los 
clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora.  Y de 
comparación con otras organizaciones. El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que 
el cliente espera de la organización que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta 
forma, contrasta esa medición con la estimación de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas 
dimensiones. 
 
Materiales y Métodos 
El diseño de esta investigación es no experimental de corte transversal, tipo descriptivo, la variable 
en estudio es la calidad de servicio. La Población de estudio es de 500 contribuyentes del centro de 
servicio – SUNAT Ate. La técnica de recolección de datos utilizada fue la encuesta y el instrumento 






dimensiones: elementos intangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía. Para 
la interpretación y análisis de datos se realizó la diferencia de promedios de (Percepciones -
Expectativas), lo que representa el nivel de calidad percibida, concluido el procedimiento anterior se 
procede a calcular el Índice de Calidad de Servicios (ICS) para lo cual se usó la formula 
ICS=importancia*(Percepciones - Expectativas),  La interpretación de este índice se hace con base 
en que si es un número negativo indica que las expectativas son mayores que las percepciones, si 
el número es positivo, indica que las percepciones de los clientes están por arriba de las 
expectativas, lo que significa que la empresa si está cumpliendo con sus expectativas. 
Resultados 
Los resultados para el objetivo general de acuerdo a la tabla 12 se observa que el ICS es -0.81, lo 
que se interpreta como medianamente insatisfacción al servicio que ofrece SUNAT en el centro de 
servicios Ate. Para el primer objetivo específico se encontró que el promedio del ICS es de 0.02 es 
decir los contribuyentes reciben un servicio como esperaban. En cuanto al segundo objetivo 
específico se obtuvo que el promedio del ICS es de -1.13, por lo que se afirma que los contribuyentes 
se encuentran insatisfechos respecto a este servicio. En el tercer objetivo específico se obtuvo que 
el promedio del ICS es de -1.13, así se afirma que los contribuyentes se encuentran insatisfechos 
con este servicio por parte de SUNAT-Ate. Para el cuarto objetivo específico el promedio del ICS es 
de -0.90, así se afirma que los contribuyentes se encuentran insatisfechos con este servicio por 
parte de SUNAT-Ate. En cuanto al quinto objetivo específico el promedio del ICS es de -0.71, así se 




Índice de Calidad de servicio (ICS) según dimensión en el centro de servicios SUNAT Ate 2016 
Dimensiones Percepciones Expectativas Brecha 
Elementos 
tangibles 3,98 3,95 0,02 
Fiabilidad 3,34 4,47 -1,13 
Capacidad de 
respuesta 3,34 4,47 -1,13 
Seguridad 3,60 4,51 -0,90 
Empatía 3,60 4,31 -0,71 
ICS general 3.57 4.38 -0.81 








Figura 12. Brechas de la calidad de servicio (ICS general) según dimensión en el centro de 
servicios SUNAT – Ate 2016 
 
Discusión: 
En la presente investigación los resultados obtenidos al aplicar modelo SERVQUAL y 
procesado con el programa EXCEL, para obtener los estadisticos descriptivos y el ICS de la variable 
en estudio , problema y objetivos planteados se encontró: el objetivo general planteado es evaluar 
la calidad de servicio para determinar el nivel de satisfacción del contribuyente en el centro de 
servicios SUNAT – Ate- 2016 para el logro del objetivo general se aplicó el modelo SERVQUAL el 
cual fue adaptado para aplicarlo en el centro de servicio SUNAT Ate. 
 Los resultados para el objetivo general de acuerdo a la tabla 12 se observa que el ICS es -
0.81, lo que se interpreta como medianamente insatisfacción al servicio que ofrece SUNAT en el 
centro de servicios Ate. Este estudio es similar al de Cruzado (2015) donde encontró que el 41% de 
los encuestados perciben a la calidad entre regular y muy mala y por el 59% entre bueno y muy 
bueno.  
Según este estudio la figura 12 y tabla 12 se pueden apreciar que los resultados de las 
brechas entre las percepciones y expectativas de los contribuyentes, agrupados en cinco 
dimensiones, como se puede observar de 22 items, 20 resultaron negativas, es decir que los 
contribuyentes se sienten insatisfechos con lo que reciben de SUNAT. Los ítems con mayor brecha 
corresponden a las preguntas 1 y 4 que corresponden a la dimensión de elementos tangibles. Este 





















resultaron negativas, es decir, que los clientes se sienten insatisfechos con lo que reciben de Ayuda 
Experto. El ítem con la mayor brecha, corresponde la pregunta 1 de la dimensión de Fiabilidad, la 
insatisfacción o satisfacción a la calidad de servicio se presenta de acuerdo a la institución y/o 
empresa a la cual se le aplica el modelo SERVQUAL. 
Las brechas más significativas que se obtuvieron por dimensión son: fiabilidad: -1.13, 
capacidad de respuesta:  -1.13, seguridad: -0.9, empatía:  -0.71, coincidente con Matsumoto (2014) 
donde brechas más significativas son de las dimensiones de habilidad, sensibilidad y seguridad, con 
un resultado de -12,3 -9,98 y -8,88 respectivamente, es por eso que se deben establecer estrategias 
de mejora para estas dimensiones. Así del mismo se debe establecer estrategias de mejora en el 
centro de servicio SUNAT Ate para las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. 
Si bien es cierto, la percepción de la calidad del servicio es un componente más que repercute 
en la satisfacción del contribuyente, SUNAT se enfoca en el servicio que ofrece el personal, por lo 
que el personal debe estar capacitado constantemente para la atención al contribuyente.  
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Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO. 
 
Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y así mismo, hacer de 
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestría en Gestión Pública de la UCV, en la sede 
Lima Norte., promoción 2017-I, aula 219, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la 
información necesaria para poder desarrollar nuestra investigación y con la cual optaremos el grado 
académico de Maestría en Gestión pública. 
 
El título nombre de nuestro proyecto de investigación es: “Calidad del servicio en el centro de servicio al 
contribuyente SUNAT - Ate - 2016”. Y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 
especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, hemos considerado conveniente recurrir a 
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa. 
 
El expediente de validación, que le hacemos llegar  contiene: 
 
- Carta de presentación. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones 
- Certificado para validar el contenido del instrumento 
  
Expresándole mi sentimiento de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes agradecerle por 






Charito Carla Estrella Blanco 










DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLE Y   DIMENSIONES 
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 
 
CALIDAD DE SERVICIO 
Es la satisfacción de los clientes con respecto a cualquier servicio dado o artículo fabricado y según cualquier 
criterio, si es que tiene alguna opinión que ofrecer, mostrará una distribución que va desde la insatisfacción 
extrema a la mayor complacencia de gran satisfacción”. (Berry, Parasuramn y Zeithaml, 1985, p. 49).  
 
Dimensión 1: Elementos Intangibles 
Elementos Intangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 
materiales de comunicación. En la escala SERVQUAL, los elementos tangibles están relacionados 
con la apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y material de comunicación. 
(Parasuraman, Zeithaml y Berry 1988, p. 67). 
 
Dimensión 2: Fiabilidad 
Fiabilidad: Es la Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir 
que estamos suponiendo que el cliente cuenta con información de parte de la empresa donde se 
prometen ciertos aspectos del servicio es el modelo Servqual según los autores (Parasuraman, 
Zeithaml y Berry 1985, p, 79). 
 
Dimensión 3: Capacidad de respuesta 
Capacidad de respuesta: Disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rápido. 
La capacidad de respuesta es necesario gestionarla en todos aquellos procesos en los que existe 
contacto con el cliente (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p, 122)   
 
Dimensión 4. Seguridad 
Seguridad: Es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de las personas para brindar la 
información acerca del servicio que se ofrece de una manera fácil, sencilla y precisa. También es la 
capacidad de transmitir confianza a las personas para que ellas nos puedan indicar sus 
necesidades, para así poder brindar la ayuda que requiera. Servqual (Parasuraman, Zeithaml y 







Dimensión 5. Empatía 
Empatía: Es la capacidad de sentir y comprender las emociones de otros, mediante un proceso de 
identificación, atendiendo individualmente al cliente. Los clientes quieren sentir que son importantes 
para las empresas que les prestan el servicio y que éstas los comprenden. (Parasuraman, Zeithaml 









MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE CALIDAD DE SERVICIO 
Operacionalización de la variable : Calidad de servicio 
Expectativas 




















Que SUNAT cuente con equipos 
de aspecto moderno 








Extremadamente satisfecho  (5) 
Insatisfecho  [4-8] 
 
medianamente satisfecho [9-13] 
 





Que las instalaciones de SUNAT 
sean visualmente atractivas 
Apariencia del 
personal 
Qué los empleados de SUNAT 




Que los elementos materiales 
(folletos, estados de cuenta y 












Qué cuando  SUNAT  promete 
hacer algo en cierto tiempo, lo 
cumpla 
 











insatisfecho  [5-11] 
 







  Interés en la 
resolución de 
problema 
Qué cuando un contribuyente 
tenga un problema,  SUNAT  







satisfecho [19-25]  
 
  
Eficiencia en la 
prestación de 
servicio 
Que SUNAT realice bien el 







Extremadamente satisfecho  (5) 
Qué SUNAT concluye el 
servicio en el tiempo prometido 
Qué SUNAT  insista en 























Qué los empleados de SUNAT 
mantengan informados  a los 
contribuyentes cuando concluirá 
la realización del servicio 








Extremadamente satisfecho  (5) 
insatisfecho  [4-8] 
 
medianamente satisfecho [9-13] 
 
satisfecho [14-20]  
 
 
 Resolución de 
problemas 
Qué los empleados de SUNAT  
ofrezcan un servicio rápido a sus 
contribuyentes 
Personal rápido 
Qué los empleados de SUNAT  
siempre están dispuestos a 
ayudar a sus contribuyentes 
Personal 
colaborador 
Qué los empleados de SUNAT 
nunca se encuentren 
demasiado ocupados para 


















Qué el comportamiento de los 
empleados de SUNAT  transmite 

















Insatisfecho  [4-8] 
 




 Personal amable 
Qué los contribuyentes  se 
sienten seguro en sus trámites 










satisfecho [14-20]  
 
 Personal rápido 
Qué los empleados de SUNAT  
sean siempre amables con los 
contribuyentes 
Contribuyente 
seguros con su 
atención 
Qué los empleados de SUNAT, 
cuenten con conocimientos 
suficientes para responder a las 









personalizada a los 
contribuyentes  
Qué SUNAT  debe dar atención 
individualizada a los 
contribuyentes 












Insatisfecho  [5-11] 
 






Qué SUNAT cuente  con 
horarios de trabajo 































personalizada a los 
contribuyentes 
Qué  SUNAT debe disponer de 
empleados que ofrezcan una 
















técnicas en la 
atención 
 
Qué  SUNAT se preocupe por 
los mejores intereses de sus 
contribuyentes 
Qué  los empleados 







Operacionalización de la variable : Calidad de servicio 
Percepciones 




















¿Que SUNAT cuente con 
equipos de aspecto moderno? 








Extremadamente satisfecho  (5) 
Insatisfecho  [4-8] 
 
medianamente satisfecho [9-13] 
 





¿Que las instalaciones de 




¿Qué los empleados de SUNAT 




¿Que los elementos materiales 
(folletos, estados de cuenta y 












¿Qué cuando  SUNAT  promete 





Extremadamente insatisfecho (1) 
 
Insatisfecho (2) 





insatisfecho  [5-11] 
 
medianamente satisfecho [12-18] 
 
 
  Interés en la 
resolución de 
problema 
¿Qué cuando un contribuyente 
tenga un problema,  SUNAT  








Eficiencia en la 
prestación de 
servicio 
¿Que SUNAT realice bien el 

















            satisfecho [19-25]  
 
¿Qué SUNAT concluye el 
servicio en el tiempo 
prometido? 
¿Qué SUNAT  insista en 























¿Qué los empleados de SUNAT 
mantengan informados  a los 
contribuyentes cuando concluirá 
la realización del servicio? 








Extremadamente satisfecho  (5) 
insatisfecho  [4-8] 
 
medianamente satisfecho [9-13] 
 
satisfecho [14-20]  
 
 
 Resolución de 
problemas 
¿Qué los empleados de SUNAT  
ofrezcan un servicio rápido a sus 
contribuyentes? 
Personal rápido 
¿Qué los empleados de SUNAT  
siempre están dispuestos a 
ayudar a sus contribuyentes? 
Personal 
colaborador 
¿Qué los empleados de SUNAT 
nunca se encuentren 
demasiado ocupados para 










 Personal que 
transmite confianza 
¿Qué el comportamiento de los 
empleados de SUNAT  transmite 
confianza a sus contribuyentes? 
 
 








Insatisfecho  [4-8] 
 
medianamente satisfecho [9-13] 
 
satisfecho [14-20]  
 Personal amable 
¿Qué los contribuyentes  se 
sienten seguro en sus trámites 











 Personal rápido 
¡Qué los empleados de SUNAT  





Extremadamente satisfecho  (5) 
 
Contribuyente 
seguros con su 
atención 
¿Qué los empleados de 
SUNAT, cuenten con 
conocimientos suficientes para 










personalizada a los 
contribuyentes  
¿Qué SUNAT  debe dar 
atención individualizada a los 
contribuyentes? 

















Insatisfecho  [5-11] 
 













¿Qué SUNAT cuente  con 
horarios de trabajo 
convenientes para todos sus 
contribuyentes? 
 Atención 
personalizada a los 
contribuyentes 
¿Qué  SUNAT debe disponer 
de empleados que ofrezcan una 
atención personalizada a sus 
contribuyentes? 
Evitar palabras 
técnicas en la 
atención 
 
¿Qué  SUNAT se preocupe por 
los mejores intereses de sus 
contribuyentes? 
¿Qué  los empleados 
comprendan las  necesidades 
específicas? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
